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本 书 从 传统 制造 业 的 现状 分 析 入 手 ， 通 过 互联 网 思维 下 的 服务 价值 变迁 分 析 ， 探 
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材 ， 也 可 以 作为 从 事 生产 性 服务 业 相 关 工 作 人 员 的 参考 用 书 。 
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和 莞 的 十 八大 提出 了 实施 创新 驱动 的 友 展 战略 ， 这 对 于 我 国 加 快 工 业 转 型 
升级 、 从 制造 业 大 国 走向 制造 业 强 国 具 有 重大 意义 。 制 造 业 是 国民 经 济 的 物 
质 基 础 和 产业 主体 ， 是 文 撑 一 个 国家 从 农业 社会 同 工 业 社 会 转型 的 战略 性 产 
业 。 全 球 制造 业 发 展 全 今 已 经 友 生 了 翻天 禾 地 的 变化 ， 面 对 环境 的 变化 ， 许 
多 制造 企业 已 经 意识 到 传统 的 制造 环节 已 经 很 难 有 大 的 发 展 机 会 ， 现 代 制 造 
业 必 须 找 到 新 的 增长 点 。 随 痢 服 务 业 与 制造 业 乙 间 的 联系 越 来 越 当 密 ， 以 及 
服务 在 制造 企业 的 产值 和 利润 中 的 比重 不 断 增 加 ， 越 来 越 多 的 制造 业 开 始 转 
型 为 “服务 型 制造 ”模式 ， 通 过 提供 产品 服务 来 满足 顾客 的 需求 。 

国务 院 于 2014 年 8 月 6 日 发 布 的 《关于 加 快 发 展 生 产 性 服务 业 促 进 产 
业 结 构 调 整 升 级 的 指导 意见 》 中 指出 ， 生 产 性 服务 业 涉及 农业 、 工 业 等 产业 
的 多 个 环节 ， 具 有 专业 性 强 、 创 新 活跃 、 产 业 融 合 度 高 、 融 动作 用 显 若 等 特 
扩 ， 是 全 球 产 业 苋 搜 的 战略 制 蜗 尽 。 加 快 及 展 生 产 性 服务 业 ， 是 向 结 构 调 整 
要 动力 、 促 进 经 济 稳定 增长 的 重大 措施 ， 既 可 以 有 效 激 发 内 需 潜力 、 市 动 扩 
大 社会 就 业 、 持 续 改 善人 民生 活 ， 也 有 利于 引领 产业 向 价值 链 局 端 升 级 。 

由 此 可 匈 ， 国 家 越 来 越 重 视 生 产 性 服务 业 的 发 展 。 随 看 我 国 服务 产业 结 
构 的 进一步 调整 和 优化 ， 生 产 性 服务 业 必 将 得 到 更 加 快速 的 发 展 ， 对 我 国 国 
民 经 济 增长 做 出 的 页 献 也 将 日 葵 显 著 。 尤 其 古 传统 制造 企业 ， 应 当 借 助 生 产 
性 服务 业 的 带动 作用 ， 实 现 向 服务 型 制造 的 转变 ， 通 过 加 强 拉 术 创 新 、 体 制 
创新 和 管理 创新 ， 不 断 提升 工业 产品 服务 的 价值 创造 能 力 。 






























































工业 产品 服务 价值 创造 


针对 我 国 目 前 的 工业 新 和 常态， 为 使 读者 更 好 的 理解 工业 产品 服务 价值 创 
造 的 新 理念 ， 本 书 作 了 如 下 安排 。 

本 书 第 1 部 分 (第 1 章 ) 从 传统 制造 业 的 现状 分 析 入 手 ， 通 过 背景 分 
析 ， 寻 找 互联 网 时 代 制 造 企业 面临 的 挑战 和 问题 ， 通 过 互联 网 思维 下 的 服务 
价值 变迁 分 析 ， 探 讨 传统 制造 企业 的 转型 路 径 及 转型 需求 ， 并 提出 了 本 书 的 
解决 方案 一 一 工业 产品 服务 价值 创造 ， 也 就 是 本 书 第 2 部 分 (第 2~6 章 ) 
的 主要 内 容 。 工 业 产 品 服务 价值 创造 体系 主要 包含 了 理论 架构 、 价 值 识 别 、 
价值 主张 、 价 值 交 付 、 价 值 评价 等 几 个 核心 章节 ， 这 些 内 容 形成 了 一 个 有 机 
的 闭环 整体 ， 并 通过 编者 的 工作 实践 ， 验 证 了 其 中 的 关键 技术 。 本 书 第 3 部 
分 (第 7 一 9 章 ) 则 从 3 个 阶段 探讨 了 服务 价值 创造 的 一 些 关 键 技 术 ， 包 括 
产品 设计 知识 管理 服务 、 工 业 产 品 服务 供应 链 省 理 及 产品 服务 方案 设计 。 本 
书 第 4 部 分 (第 10 章 ) 主要 介绍 一 些 国内 外 成 功 实 施 服务 战略 的 制造 企 
业 ， 通 过 分 析 其 成 功 经 验 来 帮助 读者 加 深 理 解 。 

本 书 兼 有 理论 性 和 实践 性 ， 实 践 经 验 和 案例 避免 了 枯燥 和 空洞 。 本 书 既 
可 以 作为 企业 和 政府 管理 人 员 的 培训 教材 、 本 科 院 校 管 理 专业 师 生 的 参考 教 
材 ， 也 可 以 作为 从 事 生 产 性 服务 业 相 关 工 作 人 员 的 参考 用 书 。 

本 书 由 上 海 交 通 大 学 机 械 与 动力 工程 学 院 明 新 国教 授 、 中 国 商 飞 上 海航 
空 工 业 〈 人 集团 ) 有 限 公 司 王 鹏 鹏 博士 和 上 海 交 通 大 学 机 械 与 动力 工程 学 院 徐 
志 涛 博士 合作 撰写 ， 本 书 是 对 传统 制造 企业 向 服务 型 制造 企业 转变 过 程 中 生 
产 实践 以 及 当前 国际 前 沿 理 论 的 研究 总 结 。 感 谢 中 国 博士 后 科学 基金 第 57 
批 面 上 资助 (资助 编号 : 2015SM571571)。 感 谢 宋 文 燕 博 士 与 吴 振 勇 博士 ， 
他 们 参与 了 本 书 部 分 章节 的 编写 工作 ， 感 谢 上 海 交 通 大 学 机 械 与 动力 工程 学 
院 的 李 标 、 李 国明 、 张 湘 狼 、 郑 成 宽 、 石 义 园 等 ， 他 们 参与 了 本 书 的 编辑 工 
作 ， 并 提出 了 许多 宝贵 意见 ， 使 本 书 的 内 容 更 加 丰富 和 完善 。 
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1 研究 背景 与 挑战 
2 制造 企业 的 服务 转型 


3 本 书 意 义 
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1 研究 背景 与 抓 战 RN 


>>1.1 研究 背景 


本 书 的 研究 背景 包括 第 三 次 工业 章 命 的 挑战 、 互 联网 时 代 的 工业 发 展 趋势 
及 制造 业 服 务 化 的 趋势 。 通 过 研究 背景 的 分 析 ， 得 出 工业 界 正在 面临 的 挑战 。 


> 1.1.1 第 三 次 工业 单 命 的 挑战 





第 一 次 工业 章 命 使 19 世纪 的 世界 发 生 了 翻天 履 地 的 变化 ， 第 二 次 工业 
章 命 为 20 世纪 的 人 们 开创 了 新 世界 ， 第 三 次 工业 章 命 同样 也 对 21 世纪 产生 
极为 重要 的 影响 。 《经济 学 人 》 书 中 定义 的 “第 三 次 工业 单 命 ”为 数字 化 理 
命 ， 软 件 更 加 智能 化 ， 机 右 人 更 加 巧 手 ， 网 络 服务 更 加 便捷 。 杰 里 米 。 里 夫 
金 捉 出 的 “第 三 次 工业 车 命 ” 是 指 互联 网 技术 与 可 再 生 能 源 相 融 合 而 催生 的 
一 种 新 的 经 济 模式 。 

第 三 次 工业 音 命 所 市 来 的 绿色 科技 正 逐 渐 打 人 破 传 统 ， 使 社会 癌 合 作 和 分 散 
关系 发 展 。 这 使 得 我 们 所 处 的 社会 正经 历 深 刻 的 转型 ， 原 有 的 纵 癌 权力 等 级 结 
构 正 向 届 平 化 方向 发 展 。 把 这 些 变 化 从 4 个 维度 来 分 析 ， 可 以 用 一 张 图 来 展 
示 ， 如 图 1-1 所 示 。 首 先 ， 第 三 次 工业 革命 的 主要 技术 基础 包括 生产 制造 快速 
成 型 ， 新 材料 复合 化 、 纳 米 化 ， 及 生产 系统 数字 化 、 智 能 化 ， 其 次 ， 第 三 次 工 
业 半 命 引 起 了 生产 方式 的 转变 ， 即 大 规模 生产 专项 大 规模 定制 、 刚 性 生产 系统 
转 同 可 重 构 生 产 系统 、 工 厂 化 生产 转向 社会 化 生产 ， 再 次 ， 第 三 次 工业 革命 使 
得 产业 组 织 方式 发 生 了 变化 ， 主 要 指 产 业 边 界 模糊 化 、 产 业 组 织 网 络 化 、 产 业 
集群 虚拟 化 ; 最后， 第 三 次 工业 车 命 导 致 产业 竞争 优势 重 构 ， 如 顾客 需求 的 快 
速 啊 应 成 为 部 搜 焦点 ， 知 识 型 员工 成 为 核心 苋 和 争 资 源 ， 设 计 和 制造 的 区 域 分 工 转 
问 一 体 化 ， 知 识 产 权 保 护 成 为 产业 生态 性 发 展 的 必要 条 件 。 



























































主要 技术 基础 生产 方式 转变 产业 组 织 方式 转变 产业 竞争 优势 重 构 
a 大 规模 生产 转 问 
生产 制造 决 速成 型 大 规模 定制 


新 材料 复合 刚性 生产 系统 转 同 
化 、 纳 米 化 可 重 构 生 产 系统 





生产 系统 数字 工厂 化 生产 转 疝 
化 、 智 能 化 社会 化 生产 











图 1-1 第 三 次 工业 单 命 特点 











很 多 的 经 济 学 家 包括 若干 获得 诺 贝尔 经 济 学 奖 的 经 济 学 家 )〉 声称 
生产 力主 要 取决 于 机 旧 资 本 和 工人 顷 效 这 两 个 因素 。 在 第 三 次 工业 理 命 的 时 
候 ， 这 两 个 因素 具 占 14% 的 比例 ， 剩 下 86% 在 哪里 ? 里 米 。 里 夫 金 ” 指 
出 ， 剩 下 86% 实际 上 来 目 效率 。 如 何 利 用 移动 互联 网 技术 提 局 企 业 在 设 
计 、 制 造 、 仓 储 、 物 流 、 和 营销 、 管 理 等 核心 环节 的 邦 动 效率 ， 这 才 是 我 们 拥 
抱 第 三 次 工业 革命 的 要 义 。 

技术 基础 、 生 产 方式 及 产业 组 织 模式 的 更 蔡 ， 使 得 第 三 次 工业 音 命 中 的 
产业 发 展 呈 现 出 送 异 化 的 竞争 基石 ， 主 要 表现 在 : 

@ 各 户 需求 的 快速 啊 应 成 为 范 争 焦点 ; 

@ 知识 型 员工 成 为 核心 竞争 资源 ; 

@ 议 计 制造 的 区 域 分 工 转 同 一 体 化 ; 

@ 知识 产权 保护 成 为 产业 生态 民 性 发 展 的 必要 条 件 。 

同时 ， 痢 技术 的 不 断 涌 现 也 改变 了 制造 价值 链 以 及 制造 过 程 ,“ 制 造 ” 
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与 “服务 ”之 间 的 界限 变 得 越 来 越 醒 糊 ， 关 系 也 越 来 越 又 密 。 


>1.1.2 互联 网 时 代 的 工业 发 展 趋势 





市 场 经 济 的 发 展 存 在 必然 趋势 ， 从 商品 经 济 (1.0 时 代 ) 开始 ， 经 历 了 
产品 经 济 (2.0 时 代 ) 和 服务 经 济 (3.0 时 代 )， 如 今 已 经 发 展 为 体验 经 济 
(4.0 时 代 )。 体 验 经 济 到 来 的 一 个 很 重要 因 系 融 是 互联 网 的 肥 展 。 如 今 以 消 
费 为 主线 的 消费 互联 网 迅速 及 展 ， 渗 透 公 每 个 人 的 生活 中 。 而 面向 产业 的 互 
联网 在 这 几 年 也 渐渐 开始 为 人 熟知 ， 其 作用 已 经 逐渐 影响 到 了 企业 和 全 产业 
链条 、 全 生命 周期 ， 产 业 互 联网 的 大 大 已 经 拉 开 。 在 产业 互联 网 的 时 代 ， 起 
步 早 的 产业 平台 和 凭借 已 有 的 优势 实现 了 对 实体 资源 的 擎 控 ， 依 千 “ 互 联网 ” 
来 达到 对 信息 、 交 易 和 定价 的 全 和 面 把 控 。 企 业 对 价值 的 评估 将 个 仅 限于 收 
入 、 利 润 等 指标 ， 而 是 扩展 到 客户 数 、 可 扩展 空间 以 及 服务 能 力 等 要 素 ”。 

近 儿 年 ， 移 动 互 联网 扩 术 竹 肠 发 展 带 来 的 是 虚拟 化 进程 的 高 速 普及 。 每 
一 个 人 随时 随地 都 能 孚 受到 互联 网 所 带 来 的 便利 和 高 效 。 与 此 同时 ， 互 联网 
之 风 正 悄然 吹 癌 企业 ， 越 来 越 多 的 公司 开始 拥抱 互联 网 。 从 发 展 角 上 度 来 讲 ， 
不 同 于 消费 互联 网 ， 由 于 行业 经 验 、 渠 道 、 网 络 、 产 品 认 知 等 壁垒 让 传统 的 
消费 互联 网 龙头 (如 BAT) 在 产业 互联 网 中 竞争 优势 很 小 ， 因 此 ， 今 后 的 
发 展 方式 将 会 是 百家争鸣 、 目 主 发 展 。 

产业 互联 网 一 直 受 到 国家 重视 ， 它 关乎 国家 重点 产业 的 安全 性 ， 关 乎 核 
心 产 业 是 否 能 够 华丽 转身 一 一 超越 其 他 先进 国家 。 近 期 ， 德 国 将 工业 4.0 所 
升 全 国家 战略 ， 而 美国 也 提出 了 工业 互联 网 的 发 展 战略 ， 再 加 上 我 国 的 两 化 
深度 融合 与 互联 网 浪 漳 的 齐 尖 并 进 、 我 国 经 济 结构 的 调整 以 及 各 大 消费 互联 
网 巨头 的 虎视 腕 腕 都 给 产业 中 行业 平台 型 龙头 融 来 了 机 过 和 挑战 。 产 业 互 联 
网 中 最 基础 最 重要 的 就 是 数据 一 一 信息 、 交 易 、 定 价 、 流 通 等 各 个 商业 行为 
环节 所 产生 的 数据 。 如 何 运 用 这 些 数据 将 会 决定 未 来 企业 和 产业 其 全 国家 的 
竞争 力 。 我 国 捉 出 加 快 推进 工业 化 与 信息 化 融合 ， 这 一 融合 的 基础 是 产业 融 
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合 ， 产 业 融 合 的 关键 是 制造 业 是 起， 制造 业 帧 起 的 标 六 是 从 “生产 型 制造 ” 
到 “服务 型 制 迁 ” 的 转变 。 


PP> 1.1.3” 制 扎 业 服 务 化 的 趋势 


互联 网 时 代 的 到 来 催生 了 网 络 化 的 研发 、 网 络 化 的 设计 、 网 络 化 的 生 
产 、 网 络 化 的 销售 和 网 络 化 的 服务 ， 使 得 制造 业 与 服务 业 之 间 的 界限 越 来 越 
模糊 。 全 世界 的 生产 制造 商 为 了 实现 持续 的 利润 增长 ， 在 自身 工业 产品 的 基 
础 上 ， 不 断 提 升 工业 服务 含量 来 提高 企业 竞争 力 ”。 当 前 社会 经 济 发 展 的 驱 
动力 已 由 传统 的 物质 产品 生产 转变 为 面向 客户 需求 的 产品 服务 生产 ， 工 业 服 
务 在 企业 利润 中 的 比重 不 断 提 高 。 同 时 ， 人 制造 企业 的 管理 模式 也 从 面向 生 
产 制造 过 程 的 管理 转变 为 面向 产品 服务 系统 的 管理 ““。 即 在 产品 创新 的 同 
时 ， 借 助 产 品 的 服务 增值 ， 实 施 适 合 自 身 的 服务 战略 ， 促 进 传统 制造 业 疝 现 
代 服 务 业 转 型 。 

当前 ， 己 经 有 许多 成 功 实 现 服 务 转型 的 典型 案例 : 

(1) IBM 的 服务 转型 

IBM 经 历 了 从 人 硬件 供应 商 ， 到 软件 供应 商 ， 再 到 服务 供应 商 的 转型 之 
路 。 其 服务 利润 比重 也 从 1995 年 的 28% 上 升 到 了 2008 年 的 57%。 

(2) 苹果 公司 

苹果 公司 借助 移动 互联 网 ， 从 一 个 纯粹 的 PC 〈 个 人 计算 机 ) 制造 商 转 
型 为 一 个 高 端 消费 电子 与 服务 的 供应 商 。 

(3) 意大利 梦 尼 特 公司 

从 一 个 传统 的 冷藏 箱 制造 商 ， 转 变 成 为 一 个 提供 基于 冷藏 箱 制造 的 冷 链 
物流 综合 服务 供应 商 。 

(4) 陕西 鼓风机 

从 出 售 单一 风机 产品 转向 出 售 个 性 化 的 透 平 成 套 机 组 的 解决 方案 和 系统 
服务 的 供应 商 。 
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5 医用 飞机 行业 

以 波音 〈Boeing)、 衬 客 (Airbus) 为 代表 的 民用 飞机 制造 两 ， 通 过 不 
靳 整合 服务 能 力 和 服务 包 ， 实 现 了 回民 用 飞机 服务 商 的 转型 。 

在 服务 经 济 的 大 环境 下 ， 通 过 对 典型 宁 例 的 分 析 ， 可 以 发 现 传统 制造 业 
的 服务 转型 存在 多 方面 的 动因 : 

(1) 从 客户 需求 来 看 。 随 看 服务 经 济 的 兴起 ， 客 户 和 需求 正在 从 以 物质 产 
疝 为 核心 的 导 同 ， 转 变 为 以 生产 性 服务 为 核心 的 导向 ， 即 由 制造 商 提 供 基于 
物质 产品 的 工业 服务 ， 从 而 更 好 地 满足 客户 的 生产 需求 。 

(2) 从 价值 链 环 贡 来 看 。 高 附加 值 的 价值 链条 逐渐 由 制造 环节 转变 为 服 
务 环节 。 企 业 的 僵 利 环节 往往 在 于 差异 性 较 高 的 生产 环节 。 通 过 价值 链 的 分 
析 可 以 发 现 ， 传 统制 造 企业 的 价值 活动 集中 于 价值 链 微 突 曲 线 的 确 部 ， 即 成 
本 优势 区 。 因 此 制造 企业 应 把 目 映 的 核心 苋 争 力 转移 到 价值 链 的 两 端 ， 即 以 
研发 设计 为 主 的 拉 术 优势 区 和 以 售后 服务 为 主 的 市 场 优势 区 ， 通 过 调整 日 喘 
价值 链 的 结构 来 提升 僵 利 能 力 ， 增 加 熏 利 环节 。 

(3) 从 交易 方式 来 看 。 当 前 客户 与 企业 间 的 交易 方式 正在 从 “一 锤子 买 
卖 ” 转 变 为 长 期 的 服务 合作 关系 。 长 期 而 又 深入 的 服务 合作 ， 可 以 帮助 服务 
商 挖掘 到 客户 购买 产品 背后 的 隐 性 价值 需求 ， 同时 ， 服 务必 然 会 使 顾客 参与 
到 双方 的 深层 次 接触 ， 这 使 得 生产 者 更 容易 清楚 地 知道 怎样 满足 顾客 的 服务 
直 求 ， 从 而 提高 服务 效率 和 价值 创造 能 力 。 

(4) 从 服务 业务 来 看 。 不 同 于 工业 生产 过 程 的 高 投入 和 可 存储 性 ， 服 务 
业务 具有 较 强 的 伸缩 性 ， 服 务 能 力 和 服务 资源 的 调整 比较 容 多 实现 和 操作 。 
特色 服务 业务 的 发 展 将 成 为 企业 难以 被 竞争 对 手 抄 并 和 复制 的 竞 争 优 势 ， 通 
过 生产 性 服务 业务 实现 企业 在 同行 业 中 的 差异 性 特征 ， 从 而 吸引 顾客 。 


>>1.2 面临 的 挑战 


依据 文献 [8] 的 调研 结果 ， 只 有 大 约 21% 的 样本 企业 成 功 地 实施 了 服务 
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战略 。 同 样 ， 文 献 [9] 的 调研 也 发 现 ， 大 部 分 制造 企业 在 增加 服务 的 投入 
时 ， 并 没有 带 来 预期 的 服务 收入 ， 反 而 却 增加 了 服务 的 成 本 ， 导 致 企业 利润 
水 平 的 下 降 。 

因此 ， 向 服务 型 企业 的 转变 为 传统 制造 企业 带 来 了 巨大 的 挑战 。 企 业 需 
要 改变 自身 的 结构 和 流程 来 适应 产品 服务 的 特点 。 同 时 ， 服 务 设计 开 发 方法 
与 服务 经 验 的 缺乏 ， 导 致 产品 服务 方案 的 开发 遇 到 了 极 大 的 困难 。 比 如 客户 
对 服务 的 需求 描述 ， 由 以 前 的 客观 数据 转变 为 主观 的 感受 ;服务 模式 下 产品 
全 生命 周期 中 对 产品 服务 的 依赖 程度 变 得 更 高 ， 服 务 过 程 中 的 相关 利益 方 追 
求 构建 可 持续 性 发 展 模式 09 等 。 如 图 1-2 所 示 ， 可 以 从 几 个 方面 分 别 分 析 
制造 企业 面临 的 一 系列 挑战 : 









































| 客户 \ 多 寞 式 
\ 工 
设备 问题 客户 的 需 服务 业务 服务 业务 
不 能 及 时 开发 战略 
{ 
ee 服务 水 收益 模式 
户 体验 节能 减 排 平 与 服 9 流程 型 
《各 服务 让 务 效率 全 
效率 较 差 服务 能 
服务 的 个 提升 
设备 的 服 加 
运行 监控 服务 业务 
局 了 组 合 包 
缺乏 专 度 和 满意 
业 的 现 度 危 机 
场 指导 








图 1-2 ”传统 制造 企业 面临 的 挑战 





从 客户 的 角度 来 看 :在 生产 过 程 中 ,一旦 设备 故障 得 不 到 及 时 处理， 就 
会 带 来 极 大 的 损失 ， 随 看 设备 的 运转 ， 设 备 的 服务 成 本 越 来 越 品 ， 这 生 接 守 
健生 产 成 本 的 增加 ; 由 于 服务 过 程 中 存在 客观 环境 的 有 影响， 以 及 文化 和 语 襄 
的 差异 ， 导 致 服务 过 程 的 客户 体验 与 服务 效率 较 着 :同时 ， 客 户 在 设备 的 运 
转 期 间 ， 经 关 缺 乏 专业 的 现场 指导 。 
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从 制造 商 的 角度 来 看 : 由 于 对 客户 的 主观 感受 难以 精确 衡量 ， 导 致 客户 
需求 与 期 许 乙 间 存 在 较 大 寺中 ;由 于 产品 在 设计 时 没有 考 谍 到 后 期 的 可 维护 
性 ， 导 致 产品 的 服务 成 本 较 启 ， 产 品 的 健康 状态 与 运行 难以 实现 全 生命 周期 
的 监控 ， 难 以 实现 节能 减 排 及 可 持续 性 发 展 的 目标 ， 一 系列 的 不 利 因素 导致 
了 客户 信任 度 和 满意 度 的 降低 。 

从 服务 业务 的 角度 来 看 : 由 于 缺乏 成 熟 的 、 可 操作 的 服务 开发 方法 ， 导 
致 服务 业务 的 设计 开发 遇 到 一 系列 的 问题 ， 缺 乏 服 务 创新 的 能 力 ; 服务 水 平 
与 服务 效率 遇 到 瓶颈 ， 难 以 提升 ;无 法 针对 客 己 的 个 性 化 服务 需求 实现 产品 
服务 的 个 性 化 定制 ， 同 时 ， 无 法 把 现 有 的 服务 功能 有 效 地 组 合成 有 针对 性 的 
服务 业务 包 。 

从 业务 模式 的 角度 来 看 : 虽然 众多 传统 制造 商 已 经 意识 到 服务 的 重要 
性 ， 但 却 难 以 选择 合适 的 服务 发 展 战 略 来 提升 自身 的 核心 竞争 力 ; 企业 要 所 
高 服务 的 利润 水 平 ， 必 然 要 调整 服务 业务 的 收益 模式 和 成 本 结构 :需要 通过 
提升 服务 能 力 来 文 撑 新 模式 下 产品 服务 业务 的 顺利 实施 。 

从 服务 组 织 的 角度 来 看 : 由 于 在 新 的 模式 下 ， 相 关 利 益 者 之 间 以 服务 
外 包 的 方式 互相 提供 生产 性 服务 ， 从 而 实现 专业 化 的 生产 服务 。 为 了 适应 
这 种 服务 方式 ， 并 快速 啊 应 顾客 需求 的 变化 ， 制 造 商 需要 转变 为 流程 型 组 


织 淋 构 。 






























































>>2.1 互联 网 思维 下 的 服务 价值 变迁 


互联 网 思维 的 概念 在 2011 年 本 访 宏 的 演讲 中 被 率先 提 及 ， 意 岂 古 指 要 
用 互联 网 的 特征 来 思 若 。 人 发 展 到 今天 ， 和 在 要 对 互联 网 思维 做 一 个 确切 的 描 
述 ， 恐 怕 依 然 不 能 完全 说 清楚 ， 但 其 的 一 些 重要 特征 已 渐渐 浮 出 水 面 ”: 








(1) 数据 思维 

互联 网 的 普及 ， 意 味 着 大 数据 时 代 的 降临 ， 在 这 样 的 时 代 背 景 下 ， 数 据 
意味 痢 信 息 ， 信 息 意 味 着 需求 ， 需 求 意味 着 客户 ， 客 户 意 味 着 机 过 ， 数 据 思 
维 的 强悍 之 处 在 于 用 极其 简单 粗暴 的 方式 开 尽 了 一 条 通 癌 客户 的 捷径 ， 谁 能 
不 心动 ? 

(2) 用 户 体验 

用 户 体验 就 是 用 客户 的 脑袋 去 思考 问题 ， 解 决 问题 。 谁 都 明白 这 个 道 
理 ， 但 不 是 谁 都 能 做 好 这 个 事情 ， 传 统 产业 链 下 以 产品 为 尊 的 概念 依然 棒 梅 
着 多 数 人 的 思维 ， 有 多 少 人 会 认识 到 这 个 时 代 已 经 不 再 是 精英 的 时 代 ? 史 玉 
柱 奇 迹 般 的 经 历 又 岂 是 空穴来风 ? 

(3) 粉丝 经 济 

不 是 因为 小 米 ， 所 以 米粉 ， 而 是 因为 米粉 ， 所 以 小 米 。 互 动感 是 基本 体 
验 ， 符 合 期 符 ， 参 与 感 是 额外 慨 喜 ， 引 爆 尖 叫 ， 米 粉 就 这 么 制造 而 成 ， 正 是 
众多 米粉 的 拥护 才 成 就 小 米 在 短 时 间 内 的 脏 颖 而 出 。 

(4) 标签 文化 

数据 时 代 的 重要 特征 是 标签 化 ， 对 于 客户 而 言 ， 你 代表 着 什么 ? 以 
BAT 为 例 ， 百 度 代表 搜索 ， 阿 里 则 代表 电 商 腾讯 代表 社交 ; 对 于 你 而 言 ， 
客户 代表 什么 ? 以 陌 陌 为 例 ， 客 户 代 表 好 奇 、 交 友 淘 望 等 。 

(5) 极 简 主义 

数据 化 时 代 同 样 帝 来 了 信息 的 过 载 ， 如 何 才 能 在 信息 的 浪 漳 下 乘 浪 局 
， 而 不 是 被 拍 死 的 海滩 上 ? 唯 极 简 主 义 ， 例 如 苹果 在 设计 上 的 极致 。 

(6) 快速 迭代 

抱 着 传统 大 佬 的 态度 做 产品 注定 只 会 是 一 场 空 ， 就 像 阿 里 的 “来 往 ”， 
三 板 佐 之 后 该 干 嘛 还 是 干 嘛 。 反 观 “ 微 信 ”，2012 年 更 新 44 次 ， 平 均 不 到 
10 天 就 1 次 ， 有 错 就 改 ， 这 才 是 正确 的 态度 ， 才 能 跟 上 前 进 的 步伐 。 
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章 刹 思路。 为 了 更 好 地 揭示 互联 网 思维 下 技术 与 思维 的 变迁 ， 我 们 按照 经 济 
时 代 的 划分 ， 从 不 同 阶段 来 解读 一 些 关 键 词 的 变化 。 首 先 ， 从 人 的 心态 和 商 
业 心 态 入 手 。 和 人 的 心态 随 看 经 济 时 代 的 变迁 ， 由 过 去 的 占有 产品 的 了 所有权， 
转变 为 至 受 民 好 的 体验 ， 之 后 升级 为 个 人 价值 的 目 我 实现 ， 并 最 终 实 现 有 总 
义 的 生活 :商业 心态 则 从 实现 大 批量 生产 ， 转 变 为 创造 品牌 和 占有 市 场 ， 创 
造 知识 平台 ， 并 最 终 形成 价值 网 络 。 详 细 的 关键 词 如 图 1-3 所 示 “。 











a 汪 
个 人 生活 现代 化 | 全球 次 过 方 式 身份 上 个体 授 权 。 从 事 集体 问题 
生产 力 和 家 庭 生活 | 革 作 齐 半 不 反手 展开 发 你 的 潜能 ”有 意义 的 贡献 
专业 性 。 |， ”实验 过 程 | 造 力 有 变革 能 力 的 思想 
跟随 文化 编 权 ”| ”打破 社会 禁 轧 。”” ”追赶 原 记 移 情 和 合作 


a i 从 代 R 弘 
市 场 和 品牌 人 和、T 口 uw 值 网 络 














包含 价值 网 络 

伦理 道德 价值 

影响 力 合作 
转化 





1-3 不 同 经 济 时 代 的 价值 心态 


从 不 同和 利益 相 关 方 “利益 相关 者 ) 的 角度 来 分 析 ， 可 以 把 4 种 经 济 时 代 
下 的 价值 变迁 分 析 得 更 加 细致 。 此 处 取 4 种 利益 相关 方 进 行 分 机 《详细 的 利 
蔓 相 关 方 的 划分 见 下 一 草 )， 包 括 市 场 、 企 业 、 消 费 者 及 设计 师 等 。 比 如 从 
市 场 的 角度 来 看 ， 技 术 进 步 、 市 场 状 况 、 价 值 内 涵 、 价 值 形态 随 看 经 济 时 代 





的 前 进 ， 呈 现 出 不 同 的 状态 。 其 中 ， 价 值 内 涵 的 变化 体现 了 服务 价值 的 变 


eo, 
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迁 ， 从 最 初 的 价值 创造 到 客户 的 价值 体验 ， 以 及 知识 经 济 下 的 价值 增值 ， 最 
终 演化 为 各 利益 相关 方 共同 参与 的 价值 共 创 。 


>> 2.2 转型 路 径 分 析 


本 书 通 过 总 结 服务 价值 的 变迁 ， 从 价值 的 角度 入 手 来 探索 企业 服务 化 转 
型 的 途径 。 制 造 企 业 辣 服务 型 制造 企业 的 转型 ， 意 味 厦 要 为 客户 创造 更 多 服 
务 价值 。 根 据 回 客户 提供 的 服务 价值 和 服务 业务 ， 制 造 企 业 可 通过 价值 创新 
和 服务 创新 两 种 路 径 来 实现 服务 转型 。 因 此 ， 传 统制 造 企 业 回 服务 型 制造 企 
业 的 转变 ， 可 以 从 两 个 视角 来 分 析 ， 一 是 从 价值 链 视角 来 分 析 ;， 二 是 从 
企业 的 服务 业务 视角 来 分 析 。 

(1) 价值 链 视 角 

传统 制造 业 的 价值 活动 集中 于 价值 链 的 成 本 优势 区 ， 尤 其 是 我 国 的 传统 
制造 业 ， 依 顿 于 人 人力、 知识、 物质、 技术 的 低 成 本 展开 市 场 范 争 ， 导 致 核心 
竞争 力 的 缺失 以 及 较 低 的 利润 水 平 。 在 服务 型 制造 模式 下 ， 这 些 制造 企业 应 
当 从 目 身 实际 情况 出 有 发， 依据 市 场 需求 及 企业 优势 资源 ， 开 友 并 实施 合适 的 
服务 战略 ， 向 生产 性 服务 业 转 型 。 传 统制 造 企 业 应 基于 自身 价值 链 结构 ， 通 
过 服务 业务 的 拓展 ， 回 价值 链 的 两 器 延 伸 ， 把 价值 创造 活动 的 重心 转移 到 拉 
术 优 势 区 及 市 场 优势 区 。 比 如 发 展 价值 链 上 游 的 研发 设计 服务 ， 提 升 目 映 的 
研发 设计 能 力 ; 或 完善 企业 的 客户 服务 体系 ， 面 癌 价 值 链 下 洲 的 产品 售后 市 
场 近 升 售后 服务 能 力 。 随 看 服务 能 力 的 提升 ， 这 些 优势 部 门 不 仅 将 提升 企 业 
的 核心 范 和 争 力 ， 还 可 以 对 外 提供 生产 性 服务 ， 为 企业 带 来 新 的 利润 增长 点 。 

价值 链 的 视角 可 以 细 分 为 两 闫 ， 一 是 最 终 消费 者 的 视角 ， 二 是 企业 客户 
的 视角 。 表 先 ， 面 对 消费 者 的 服务 机 会 主要 应 从 供应 链 、 售 前 、 售 中 、 售 后 
等 儿 个 阶段 来 寻找 ， 如 图 1-4 所 示 ; 而 面向 企业 客户 的 服务 商机 则 存在 于 研 
发 、 供 应 链 、 销 售 及 售后 等 几 个 阶段 ， 如 图 1-5 所 示 。 
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。 受 欢迎 的 产品 。 对 商品 的 功能 需要 更 市 约 成 本 。 担 心 产品 保修 期 过 了 
经 党 脱销 和 质量 缺乏 认 的 方式 完成 交易 之 后 产品 的 保修 问题 
; es 和 识 因而 无 法 确 没 多 的 现今 ee i 
需要 /关注 这 > 购买 产品 口 次 式 
。 关 键 部 件 短缺 企业 客户 (以 堆 P 品 东 人 工 
a 见 有 产品 不 能 售 商 为 主 ) 希望 ey! 
A 满足 消费 者 特 产品 供应 商 提 供 ad ol 
定 需要 产品 摆 放 ， 定 价 损失 ， 实 现 预先 诊断 
促销 等 策略 的 咨 故障 派 除 
询 服 务 以 创造 更 。 产品 在 样式 /技术 上 





“实时 补 货 。 消费 者 体验 中 心 金融 /租赁 服务 。 保 修 和 延 保 服务 
服务 机 会 零 部 件 与 维修 一 体 国 “ 产 品 个 性 化 服务 电子 采购 服务 “产品 更 新 升级 服务 


化 物流 管理 为 零售 商 提供 品类 。 远程 诊断 和 检修 服务 


. 供应 商 库存 管理 党 理 和 店内 促销 。 旧 产 品 收集 ， 帮 助 销 


售 二 手 商品 


价值 链 


客户 需求 / OA * 在 非 战略 性 采购 “ 寻找 节约 成 本 的 * 内 部 缺乏 建立 和 维 
关注 点 于 缺乏 资源 和 中 ， 小 企业 缺乏 方法 并 减少 停工 护 IT 基 础 设施 /应 
ee 议价 的 技能 和 实 时 间 用 程序 /数据 方面 

法 开展 前 沿 性 9 专业 技能 
eit 2 . 建立 和 维护 分 销 人 
。 供 应 链 效 率 低下 ， 渠道 和 销售 队伍 。 管 理 非 核心 业务 时 
* 需要 不 断 改 进 如 物流 管理 的 高 成 本 效率 低 、 成 本 高 ， 
和 验证 产品 设 包括 人 力 资源 和 堂 理 


计 和 呼叫 中 心 等 


。 有 采购 外 包 。 “品牌 中 立 ” 。IT 外 包 
服务 的 商机 。 专 业 物 流 服务 ee 。 人 力 资 源 服务 
。 逆 问 物 流 。 呼 叫 中 心 外 包 





图 1-5 企业 客户 视角 [3 


(2) 服务 业务 视角 

传统 制造 企业 的 服务 业务 主要 是 围绕 产品 的 安装 、 配 送 、 调 试 、 维 
保 、 培 训 等 展开 ， 属 于 低层 次 和 低 附 加 值 的 价值 创造 活动 。 而 对 于 服务 型 
制造 企业 ， 这 些 基本 服务 内 容 是 无 法 满足 顾客 需求 的 。 因 此 ， 制 造 企 业 应 
围绕 顾客 的 价值 需求 ， 通 过 服务 创新 为 顾客 提供 面向 全 生命 周期 的 服务 业 
务 。 如 图 1-6 所 示 ， 制 造 企 业 从 基本 服务 向 全 生命 周期 服务 的 演变 可 通过 
两 条 途径 实现 : 一 是 从 产品 的 角度 实现 服务 创新 ， 面 向 产品 的 全 生命 周期 
各 阶段 ， 研 发 不 同 阶段 的 工业 服务 : 二 是 从 客户 的 角度 实现 服务 定制 ， 面 
回顾 客 的 不 同 需求 研发 不 同类 型 的 可 选 服务 。 最 终 ， 企 业 可 以 为 顾客 提供 
面向 全 生命 周期 的 工业 产品 服务 系统 。 

















品 咨询 与 培训 


@ 产品 配送 
@ 产品 安装 与 调试 
@ 产品 诊断 与 维修 








图 1-6 服务 业务 视角 的 服务 转型 


>> 2.3 转型 需求 分 析 
在 分 析 了 转型 路 径 之 后 ， 本 节 将 进一步 探讨 转型 的 具体 需求 。 随 着 经 济 
时 代 的 变更 ， 产 品 服务 的 价值 形态 逐渐 演化 为 “价值 星 群 ”， 个 人 的 价值 需 
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求 逐渐 演化 为 “有 意义 的 生活 ” 企业 的 价值 主张 逐渐 演化 为 “分 享 价值 创 
造 驱动 ” 如 图 1-7 所 示 ! 1。 
方 半价 全 侣 洁 弧 动 


企业 的 公司 + 供应 商 + 顾客 对 蕉 创新 网 络 
价值 主张 基 玫 产品 和 服务 的 品牌 


个 人 的 
价值 需求 


价值 点 /产品 附加 值 
1950 1980 


工业 经 济 体验 经 济 知识 经 济 转移 经 济 





图 1-7 价值 形态 、 个 人 价值 需求 、 企 业 价值 主张 的 壮 化 





转型 的 最 终 目 标 是 满足 顾客 的 价值 需求 。 对 于 客户 来 说 ， 产 品 的 拥有 权 
将 不 再 重要 ， 关 键 是 客户 可 以 随 需 应 用 到 方案 提供 的 能 力 。 解 决 方案 的 供应 
商 将 负责 甄别 、 获 取 和 整合 产品 和 服务 以 最 好 地 满足 客户 的 实际 需要 ， 客 户 
不 需要 再 操心 问题 解决 的 过 程 和 细节 而 只 需要 关心 解决 方案 的 结果 。 

同时 ， 服 务 导 问 的 解决 方案 需要 业务 模式 和 运营 模式 的 根本 改变 ， 例 
如 ， 新 的 绩效 考核 方法 、 销 售 和 服务 实施 的 新 型 合作 方式 以 及 新 的 定价 模式 
等 。 了 商业 模式 决定 了 获取 成 功 的 差异 化 因素 ; 战略 的 执行 需要 各 运营 要 素 相 
互 协调 ， 包 括 流程 、 管 理 模 式 、 颖 效 管理 和 技术 ; 经 营 服 务 业 务 的 基石 是 要 
有 合适 的 人 才 和 文化 ， 通 过 有 效 的 组 织 结构 、 培 训 和 发 展 项 目 实现 。 

传统 制造 企业 更 多 关注 自 喘 的 能 力 水 平 ， 如 工厂 的 制造 能 力 、 产 品 的 先 
进 性 等 。 服 务 型 企业 则 更 多 地 要 关注 顾客 的 主观 感受 与 价值 需求 ， 提 高 顾客 
对 产品 服务 的 满意 度 。 可 以 从 7 个 方面 总 结 传 统制 造 企 业 在 服务 转型 过 程 中 
的 变化 ， 如 图 1-8 所 示 。 






































制造 企业 的 服务 转型 


产品 服务 
价值 主张 利润 最 高 价值 最 大 
价值 创造 价值 共 创 
产品 价值 


图 1-8 服务 转型 的 文 撑 








传统 制造 企业 在 回 服务 转型 之 后 ， 企 业 最 终 的 交付 物 由 物质 产品 转变 为 
产品 服务 ， 随 看 交付 方式 的 不 同 ， 产 品 服务 的 内 涵 也 会 发 生变 化 ;对 产品 的 
文 持 ， 或 者 说 对 顾客 的 支持 ， 由 售后 服务 转变 为 全 生命 周期 服务 ， 从 顾客 购 
买 之 前 主动 地 为 顾客 服务 ， 并 获取 顾客 信息 及 需求 ， 开 发 适合 顾客 的 个 性 化 
服务 方案 ， 吸 引 顾 客 ; 企业 的 价值 主张 ， 由 利润 最 大 转变 为 为 顾客 创造 的 价 
值 最 大 ; 企业 的 价值 创造 方式 ， 由 传统 的 产品 生产 转变 为 由 相关 利益 方 共同 
参与 的 价值 创造 ， 企业 的 管理 对 象 ， 由 产品 价值 转变 为 顾客 价值 ;企业 的 外 
部 合作 ， 由 松 艇 的 合作 关系 转变 为 由 利 瘟 相关 方 组 成 的 价值 创造 网 络 ， 最 
后 ， 企 业内 部 组 织 结构 ， 由 功能 性 的 组 织 结构 转变 为 可 以 快速 啊 应 市 场 变化 
的 流程 型 组 织 结构 。 

基于 本 书 的 依托 项 目 ， 通 过 文献 检索 及 实地 调研 ， 可 以 发 现 当 前 我 国 
制造 企业 在 服务 转型 中 面临 众多 的 难点 及 需求 。 首 先 ， 客 户 的 服务 需求 是 
比较 隐 性 的 ， 如 何 跟 踪 、 预 测 、 分 析 客 户 的 潜在 需求 ， 挖 掘 出 客户 真正 的 
价值 需求 ， 从 而 最 大 化 顾客 的 价值 页 献 ， 成 为 服务 转型 的 首要 问题 ， 其 
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次 ， 基 于 顾客 的 服务 需求 ， 如 何 开 发 最 佳 的 产品 服务 方案 ， 提 供 组 合 的 、 
定制 化 的 产品 服务 ， 为 顾客 创造 最 大 的 服务 价值 ， 成 为 最 大 的 难点 ; 青 
次 ， 服 务 的 实施 过 程 即 为 服务 的 区 付 过 程 ， 如 何 优化 产品 服务 的 交付 要 又 
来 提高 顾客 满意 度 ， 如 服务 接触 优化 、 服 务 流 程 优 化 等 ， 最 后 ， 如 何 从 客 
户主 观感 受 的 角度 改善 客户 体验 ， 如 何 通 过 服务 价值 创造 能 力 的 提升 来 提 
升 整个 服务 企业 的 服务 效率 。 


>>2.4 解决 思路 


针对 制造 企业 面临 的 挑 成 和 工业 需求 ， 本 书 首先 从 价值 创造 的 视角 来 分 
析 人 制造 企业 的 服务 转型 : 

(1) 制造 企业 的 服务 转型 以 “价值 创造 模式 的 转型 ”为 核心 

制造 企业 的 服务 转型 并 非 傈 单 的 售后 服务 业务 完善 ， 而 应 是 基于 产品 的 
服务 价值 体系 构建 的 过 程 。 

(2) 客户 的 服务 需求 从 “ 隐 性 价值 需求 ”的 角度 来 识别 

客户 描述 的 服务 需求 是 显 性 的 ， 应 识别 出 恶性 需求 背后 隐 性 的 客户 价值 
需求 ， 并 最 大 化 客户 感知 价值 ， 从 而 创造 令 客 忆 满意 的 产品 服务 。 

(3) 为 客户 提供 的 产品 服务 方案 以 “为 客户 创造 更 多 价值 ”为 目标 

产品 服务 方案 要 根据 客户 的 价值 需求 来 动态 调整 和 配置 ， 产 品 服务 体系 
应 形成 可 根据 客户 价值 怖 求 而 目 由 选择 组 合 的 沫 单 或 套餐 。 

(4) 产品 服务 的 交付 要 “最 大 化 顾客 的 价值 感知 ” 

产品 服务 的 交付 应 考 夸 到 不 同 交 付 方式 对 双方 的 影响 ， 以 及 服务 现场 及 
服务 接触 对 产品 服务 价值 传递 的 影 啊 。 

(5) 客户 体验 与 服务 质量 以 “价值 创造 绩效 ”来 衡量 

不 同 于 物质 产品 的 外 观 、 故 障 紊 、 操 作 性 等 评价 指标 ， 产 品 服务 的 评价 
应 以 创造 价值 的 能 力 来 衡量 。 

因此 ， 本 书 构建 了 图 1-9 所 示 的 和 面 癌 制造 企业 服务 转型 的 解决 方案 。 
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首先 依据 制造 企业 的 工业 需求 ， 从 价值 创造 的 角度 ， 划 分 了 以 下 4 个 价值 


创造 流程 。 








服务 流程 
的 自动 化 
价值 页 , 、 定 | | 程度 、 提 
献 的 最 | | 设 i 升 服 务 品 
大 化 等 | | 发 





神 弹 苇 口 





图 1-9 服务 转型 解决 方案 


@ 价值 识别 : 找到 利益 相关 者 的 价值 需求 。 

@ 价值 主张 : 取得 利益 相关 者 的 一 致 同意 ， 并 开发 价值 内 涵 。 

@ 价值 交付 : 依据 承诺 交付 价值 。 

@ 价值 评价 : 对 价值 内 涵 及 创造 价值 的 能 力 进 行 评 价 。 

进一步 确定 了 4 个 价值 创造 流程 分 别 对 应 的 研究 内 容 : 

(1) 价值 识别 

客户 在 表达 目 映 的 服务 需求 时 ， 通 常 倾 回 于 采用 符合 目 己 习惯 的 模糊 语 
言 来 描述 期 望 中 的 服务 。 为 了 能 够 更 好 地 识别 顾客 的 产品 服务 需求 ， 应 针对 
服务 需求 目 身 的 特点 ， 构 建 面 癌 产 品 服务 的 价值 属性 集合 。 服 务工 程 师 必 须 
从 顾客 的 显 性 语言 表达 中 ， 结 合 顾 客 的 目 喘 情况 ， 找 出 顾客 潜在 的 隐 性 需 
求 ， 识 别 出 产 品 服务 需求 的 共性 内 容 和 潜在 冲突 ， 从 而 最 大 化 存量 用 户 的 价 
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值 页 献 。 

(2) 价值 主张 

基于 顾客 的 个 性 化 服务 需求 识别 ， 服 务 商 需 要 采取 大 批量 的 产品 服务 定 
制 方式 ， 通 过 产品 服务 的 设计 、 开 发 及 组 合 定制 ， 为 顾客 提供 符合 其 价值 需 
求 的 产品 服务 。 因 此 ， 首 先 依据 顾客 的 价值 需求 ， 将 产品 服务 的 价值 属性 与 
属性 水 平 进行 组 合 ， 并 结合 具体 产品 服务 业务 体系 ， 配 置 产品 服务 方案 。 

(3) 价值 交付 

服务 不 同 于 产品 的 一 个 典型 特征 就 是 生产 过 程 与 消费 过 程 是 同步 的 ， 这 
也 是 服务 的 交付 过 程 ， 因 此 ， 服 务 的 交付 同样 属于 服务 的 业务 范畴 。 同 时 ， 
产品 服务 配置 虽然 可 以 依据 客户 需求 得 到 最 佳 的 产品 服务 方案 ， 但 服务 的 交 
付 过 程 中 由 于 客户 的 实时 需求 而 导致 服务 属性 的 变化 ， 如 时 间 属 性 、 人 员 属 
性 、 交 互 及 现场 等 属性 ， 产 品 服务 方案 不 能 考虑 到 实际 交付 中 服务 现场 的 环 
境 及 突 发 状况 ， 以 及 服务 过 程 中 时 间 与 事件 的 冲突 ， 因 此 ， 需 要 依据 企业 实 
际 情况 及 客户 需求 对 服务 配置 方案 的 服务 属性 进行 优选 。 

(4) 价值 评价 

在 把 服务 交付 给 客户 之 后 ， 企 业 需 要 知道 顾客 对 服务 的 感受 ， 即 服务 
商 押 提供 的 产品 服务 为 顾客 创造 了 多 大 的 价值 。 产 品 服 务 的 绩效 评价 分 析 
应 从 客户 感知 的 角度 ， 判 断 产品 服务 是 否 能 够 满足 客户 的 预期 期 盟 ， 并 从 
客户 的 不 满 中 ， 反 馈 出 某 项 产品 服务 《业务 ) 存在 的 不 足 。 产 品 服务 价值 
创造 能 力 评价 的 目的 是 为 了 从 能 力 考 核 的 角度 ， 判 断 企 业 的 资源 与 能 
个 创造 出 符合 客户 期 望 的 产品 服务 ， 并 反馈 为 整个 服务 企业 对 客 刀 价值 需 
求 的 泣 足 水 平 。 


当前 我 国 制造 业 的 现状 是 “大 而 不 强 ?， 其 原因 之 一 融 是 生产 性 服务 业 



























































第 i 人 章 绪 论 


未 能 充分 发 挥 其 对 制造 业 的 文 撑 作用 。 在 经 济 全 球 化 的 背景 下 ， 随 着 现代 工 
业 服 务 经 济 的 快速 增长 ， 生 产 商 不 能 再 走 传统 的 单一 依赖 物质 生产 来 获得 发 
展 的 老路 ， 而 应 该 大 力 发 展 生 产 性 服务 业 ， 提 升 服务 业务 的 比重 ， 实 现 物质 
产品 与 产品 服务 两 者 的 融合 发 展 。 生 产 性 服务 业 将 成 为 传统 制造 企业 由 红海 
跳 癌 星海 的 一 条 重要 转型 这 路 。 

服务 型 制造 模式 为 过 到 发 展 瓶 贷 的 传统 制 迁 业 提 供 了 一 条 新 的 发 展 途 
任 ， 通 过 癌 服 务 型 企业 的 转型 ， 为 顾客 提供 “物质 产品 ”加 “产品 服务 ”的 
解决 方案 ， 来 提 高 日 喘 的 核心 范 争 力 。 本 书 以 传统 制造 企业 的 服务 转型 为 背 
景 ， 从 价值 创造 的 角度 ， 重 点 人 研究 工业 产品 服务 价值 创造 的 理论 架构 及 业务 
流程 中 的 关键 拉 术 ， 帮 助 制造 企业 通过 提供 集成 的 解决 方案 ， 增 强 服务 附加 
价值 ， 使 传统 制造 企 业 从 制造 领 域 回 服务 领域 扩展 ， 并 提升 企业 在 价值 链 上 
的 地 位 ， 从 而 以 工业 产品 服务 的 形式 为 顾客 创造 最 大 的 价值 。 
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工业 产品 服务 相关 概念 定义 


工业 产品 服务 价值 创造 体系 
工业 产品 服务 价值 创造 网 络 
工业 产品 服务 价值 创造 机 理 


工业 产品 服务 价值 创造 流程 
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1 引言 RN 


服务 型 制造 模 却 为 遇 到 发 展 瓶颈 的 传统 制造 业 捉 供 了 一 条 新 的 发 展 途 
径 ， 通 过 向 服务 型 企业 的 转型 ， 为 顾客 提供 “物质 产品 ”加 “产品 服务 ” 
的 解决 方案 ， 以 此 来 提高 自身 的 核心 竞争 力 。 同 时 ， 服 务 型 制造 企业 之 间 
相互 以 工业 产品 服务 “生产 性 服务 ) 为 载体 ， 共 同 协作 ， 从 而 增强 整体 的 
价值 创 千 能力。 同时 ， 包 括 顾 客 在 内 的 相关 利 苍 者， 共同 参与 到 价值 创造 
过 程 中 ， 实 现 了 工业 产品 服务 的 价值 创造 ， 并 形成 了 一 种 民 性 的 产品 服务 
演化 循环 。 

本 音 主 要 研究 工业 产品 服务 价值 创造 的 体系 、 网 络 、 机 理 以 及 流程 。 央 
容 包括 : 1) 本 书 涉及 的 工业 产品 服务 相关 概念 定义 ;， 2) 工业 产品 服务 价值 
创造 体系 ; 3) 工业 产品 服务 价值 创造 网 络 的 形成 结构 以 及 利益 相关 者 ; 
4) 工业 产品 服务 价值 创造 的 价值 来 源 、 创 造 过 程 以 及 客户 参与 ; 5) 工业 产 
品 服 务 价值 创造 的 3 个 流程 ， 包 括 价值 识别 、 价 值 主张 及 价值 交付 ; 6) 最 
后 通过 价值 创造 网 络 的 量化 讨论 ， 验 证 工业 产品 服务 价值 创造 的 优越 性 。 


2 工业 奖 员 服务 相关 根 必 下 义 RN 




















定义 1: 工业 产品 服务 (Industrial Product-Service,，IPS) 





传统 意义 上 的 产品 服务 ， 可 以 理解 为 产品 售后 服务 ， 是 企业 为 文 持 产品 
的 销售 ， 而 提供 的 一 系列 服务 业务 ， 其 目的 是 你 证 消费 者 所 购 产 品 效用 的 充 
分 发 挥 。 本 书 的 产品 服务 是 指 以 物质 产品 为 基础 的 制造 行业 ， 为 支持 其 客 
户 的 价值 需求 而 提供 的 基于 物质 产品 的 服务 组 合 ， 是 服务 型 制造 企业 向 客 
户 提供 的 最 终 交 付 物 ， 在 不 同 的 交付 方式 下 ， 会 有 不 同 的 交付 形式 。 概 念 
中 的 物质 产品 其 有 较 长 的 生命 周期 和 较 融 的 销售 价格 ， 并 集成 了 多 种 拉 术 和 
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重要 零 部 件 。 

定义 2: 工业 产品 服务 价值 (Industrial Product-Service Value ) 

服务 型 企业 为 满足 客户 的 价值 需求 ， 伴 随 着 工业 产品 的 使 用 ， 以 服务 为 
载体 ， 以 顾客 感知 为 衡量 ， 为 客户 所 创造 的 价值 ， 称 为 工业 产品 服务 价值 。 

产品 服务 价值 的 概念 意义 在 于 促使 服务 企业 真正 从 顾客 感知 的 角度 来 分 
析 目 喘 企业 的 价值 创造 活动 。 其 核心 是 “得 ”与 “ 失 ” 之 间 的 权衡 : 从 东 产 
癌 项 服务 中 所 能 获得 的 总 利益 与 顾客 心目 中 在 购买 或 拥有 时 所 付出 的 总 代价 
NJ CL 

定义 3: 工业 产品 服务 价值 创造 (Value Creation of IPS) 

服务 型 制造 背景 下 的 相关 企业 活动 是 分 散 化 、 专 业 化 的 ， 但 利益 相关 
者 围绕 着 工业 产品 的 生命 周期 ， 通 过 紧密 合作 提供 集成 的 解决 方案 ， 使 传 
统制 造 企 业 从 制造 领域 问 服 务 领 域 扩 展 ， 从 而 增强 企业 的 核心 竞争 力 ， 这 
种 新 的 生产 模式 ， 称 为 工业 产品 服务 价值 创造 。 

定义 4: 工业 产品 服务 价值 创造 网 络 (Value Creation Network of IPS ) 

工业 产品 服务 价值 创造 模式 下 ， 制 造 企 业 依 据 市 场 需求 和 自身 的 核心 竞 
争 力 ， 把 价值 活动 集中 在 价值 链 上 的 某 一 个 区 域 ， 并 对 外 提供 生产 性 服务 ; 
同时 ， 企 业 之 间 的 依赖 性 增强 ， 以 生产 性 服务 为 载体 ， 更 加 深入 协作 ， 各 企 
业内 部 的 价值 链 相 互 交 叉 、 组 合 ， 从 而 形成 产品 服务 价值 创造 网 络 。 

















围绕 服务 型 制造 转型 的 解决 方案 ， 本 书 把 工业 产品 服务 价值 创造 体系 划 
分 为 5 个 部 分 ， 如 图 2-1 所 示 。 第 一 部 分 为 工业 产品 服务 价值 创 千 的 研究 基 
人 而， 背 先 分 析 工 业 产 品 服务 价值 创造 网 络 ， 包 括 网 络 结构 、 网 络 成 员 〔 利 荔 
相关 者 )、 网 络 成 员 间 的 价值 流 等 ， 其 次 分 析 产 品 服 务 价值 创 造 机 理 ， 最 后 
开发 产品 服务 价值 创造 流程 ， 针 对 价值 识别 、 价 值 主张 、 价 值 交 付 ， 分 别 构 
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建 通 用 的 流程 步骤 。 
工业 产品 服务 价值 创造 “| 四 
工业 产品 服务 价 | | 工业 产品 服务 价 工业 产品 服务 价 
值 创造 网 络 值 创造 机 理 值 创造 流程 


价值 交付 


产品 服务 价值 交付 方式 


产品 服务 交付 优选 


产品 服务 绩效 评价 |- 价 但 实现 
产品 服务 
产品 服务 价值 能 力 提 升 


* 涉 会 纪 


创造 能 力 评价 产品 服务 
价值 创造 
价值 评价 5 


图 2-1 工业 产品 服务 价值 创造 体系 





其 余 4 个 部 分 组 成 了 3 个 财 环 ， 这 3 个 财 环 由 外 至 内 是 一 种 递 进 的 天 
系 ， 并 体现 了 由 虚 转 实 的 趋势 。3 个 闭环 中 外 图 的 循环 包含 了 服务 价值 创 
造 流程 的 4 个 步 又 ， 即 价值 识别 、 价 值 主张 、 价 值 交 付 与 价值 评价 ， 中 间 
的 循环 聚焦 于 产品 服务 能 力 的 提升 ， 通 过 识别 客户 群 对 企业 的 服务 价值 需 
求 ， 构 建 与 提升 服务 型 企业 的 产品 服务 体系 和 服务 能 力 ， 通 过 价值 交付 网 
络 实现 服务 交付 ， 并 对 价值 创造 能 力 进行 评价 ， 有 反馈 服务 企业 对 客户 价值 
需求 的 满足 水 平 ; 内 圈 的 循环 ， 通 过 分 析 单 个 客户 对 产品 服务 的 具体 需 
求 ， 配 置 产品 服务 方案 ， 癌 客 忆 交付 服务 ， 并 在 交付 过 程 中 实现 流程 属性 
的 优选 ， 最 后 对 此 服务 进行 绩效 评价 ， 并 反馈 条 项 产品 服务 〈 业 务 〉 和 存在 
的 不 是 。 
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>> 4.1 价值 创造 网 络 的 形成 


通过 对 服务 型 制造 企业 服务 价值 的 分 析 可 以 肥 现 ， 价 值 创造 的 过 程 及 生 
了 重大 改变 ， 传 统 的 面 问 企业 内 部 价值 链 的 管理 方法 已 经 不 适用 于 服务 型 制 
造 企 业 。 为 了 体现 服务 型 制造 背景 下 ， 不 同 价值 主体 在 价值 创造 过 程 中 复杂 
的 非 线性 互动 关系 ， 本 书 提 出 了 和 面 癌 服务 型 制造 企业 的 价值 创造 网 络 概 念 ， 
价值 创造 网 络 可 理解 为 以 为 顾客 创造 价值 而 组 织 起 来 的 动态 联盟 。 与 传统 动 
态 联盟 最 大 的 区 别 在 于 ; 动态 联盟 形成 的 目的 是 资源 互补 和 能 力 互 补 ， 避 锡 
恶性 鄞 争 ， 为 企业 和 群 最 得 最 大 的 利润 ， 而 服务 价值 创造 网 络 内 ， 网 络 成 员 之 
间 以 生产 性 服务 或 服务 性 生产 来 实现 合作 ， 合 作 的 载体 是 服务 ， 以 满足 客户 
的 服务 需求 ， 所 供 最 大 的 服务 价值 为 目标 。 如 图 2-2 所 示 ， 服 务 型 制造 企业 
集群 由 各 闫 需求 推动 ， 在 扩散 效应 的 作用 下 《带动 、 吸 纳 、 衍 生 更 多 利益 相 
天 者 )， 围 纸 一 个 或 几 个 核心 企业 实现 规模 经 济 与 循环 经 济 《〈 物 质 财 环流 动 
型 经 济 )， 并 以 客户 参与 价值 创造 为 组 织 原 则 ， 以 生产 性 服务 作为 价值 传递 
载体 ， 行 成 动态 的 产品 服务 价值 创造 网 络 。 




































价值 创造 网 络 





企业 集群 / Cs 
i pp 
图 2-2 产品 服务 价值 创造 网 络 形 成 

服务 型 制造 模式 以 提供 产品 服务 系统 的 形式 满足 顾客 的 价值 需求 ， 同 

时 ， 更 加 注重 顾客 的 参与 和 体验 。 而 在 产品 服务 系统 的 开发 与 交付 时 ， 需 要 

众多 利益 相关 者 的 共同 参与 。 因 此 ， 相 关 利 巷 方 打破 原 有 的 企业 边 弄 ， 动 态 
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联合 组 成 价值 创造 网 络 ， 以 更 加 有 效 的 方式 来 创造 产品 服务 价值 。 
>> 4.2 价值 创造 网 络 的 结构 


服务 型 制造 的 价值 创造 网 络 是 在 新 的 社会 条 件 、 市 场 形 势 、 生 态 环 境 以 

及 专业 化 分 工 要 求 下 ， 由 各 利益 相关 者 所 构成 的 产品 服务 价值 创造 和 管理 体 
系 ， 各 利益 相关 者 《包括 政府 与 竞争 者 ) 部 将 成 为 价值 创造 网 络 中 的 市 点 ， 
相互 合作 并 互相 影响 ， 但 又 具有 目 我 调节 和 动态 转化 的 特点 。 产 品 服务 价值 
创造 网 络 以 客户 的 价值 需求 为 网 络 的 驱动 力 ， 由 服务 商 及 其 合作 者 通过 主动 
服务 与 客户 一 起 持续 创造 价值 。 为 了 更 加 深入 地 分 析 价 值 创 造 网 络 ， 可 以 将 
其 划分 为 几 个子 网 络 : 客户 与 服务 商 通 过 传递 产品 服务 而 形成 的 服务 网 络 ; 
交付 产品 服务 过 程 中 所 形成 的 物流 网 络 ;客户 与 社会 间 的 关系 网 络 ， 这 里 存 
在 几 种 关系 ， 客 户 与 客户 间 的 关系 、 和 客户 与 服务 商 之 间 的 关系 、 服 务 商 与 其 
他 利益 相关 者 之 间 的 关系 等 ， 由 供应 商 与 服务 商 乙 间 传 递 物质 产品 所 形成 的 
产品 网 络 ， 以 及 由 各 利益 相关 者 之 间 的 信息 交流 所 形成 的 知识 网 络 。 整 个 价 
值 创 造 网 络 在 政府 的 监管 下 ， 通 过 一 体 化 的 运作 ， 供 助 各 子 网 络 ， 快 速 地 把 
信息 、 产 品 、 服 务 等 传递 到 可 发 挥 最 大 作用 的 位 置 ， 迅 速 地 啊 应 顾客 的 价值 
需求 ， 为 顾客 提供 定制 化 与 个 性 化 的 产品 服务 组 合 。 

在 分 析 产 品 服务 价值 创造 网 络 时 ， 会 出 现 各 利益 相关 方 的 产品 网 络 、 物 
流 网 络 、 信 息 网 络 、 服 务 网 络 以 及 关系 网 络 等 子 网 络 相交 织 的 问题 ， 即 网 络 
中 的 网 络 问题 ， 同 时 这 些 网 络 有 实 网 络 ， 也 有 虚 网 络 。 本 书 把 产品 服务 价值 
创造 网 络 中 的 利益 相关 者 划分 为 核心 企业 、 母 公司 、 股 东 、 合 作 伙 伴 、 供 应 
商 、 员 工 、 社 会 以 及 客户 ， 在 各 利益 相关 者 间 以 及 各 子 网 络 内 部 ， 存 在 不 同 
的 网 络 价值 流 ， 可 以 把 这 些 价值 流 划分 为 : 服务 流 、 信 息 流 、 资 金 流 、 物 流 
以 及 逆 问 物流 。 

人 不同 利 焉 相关 者 及 其 之 则 的 网 络 流 表达 如 图 2-3 所 示 。 整 个 价值 创 迁 网 
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用 。 在 价值 创造 网 络 中 ， 服 务 人 员 与 顾客 直接 接触 ， 不 同 于 传统 的 产品 生产 
与 交付 ， 服 务 的 生产 与 交付 过 程 中 ， 需 要 服务 人 员 与 顾客 罕 密 接触 ， 共 同 完 
成 。 服 务 人 员 作 为 核心 企业 的 懂 员 ， 为 客户 创造 价值 ， 并 从 企业 得 到 等 价 补 
偿 、 个 人 有 发展、 荣誉 感 等 。 核 心 企业 是 价值 创造 网 络 的 组 织 者 ， 由 股东 提供 
原 怒 资本， 并 为 股东 提供 资金 流 的 回报 。 同 时 ， 在 服务 型 制造 模式 下 ， 核 心 
企业 可 能 是 茶 个 大 型 制造 商 的 服务 部 门 ， 得 到 来 目 母 公司 的 产品 文 持 与 信息 
文 持 。 核 心 企业 还 依赖 于 供应 商 的 茶 些 产品 文 持 以 及 合作 伙伴 的 服务 文 持 。 

最 后 ， 客 户 为 社会 创造 价值 ， 同 时 客户 问 的 物质 产品 会 以 逆 问 物流 的 方式 ， 

传递 给 核心 企业 和 供应 商 。 























信息 流 | 所 让 资金 流 
价值 流 表 示 


图 2-3 产品 服务 价值 创造 网 络 利益 相关 者 与 网 络 流 





>> 4.3 ”价值 创造 网 络 的 性 质 


通过 对 价值 创 千 网络 的 分 析 ， 我 们 可 以 妃 结 价值 创造 网 络 所 呈现 一 些 特性 : 

首先， 要 把 不 同 的 利益 相关 者 纳入 到 同一 价值 创造 网 络 中 来 。 要 先 分 析 
他 们 各 目的 价值 关注 焦点 ， 识 别 各 目的 价值 需求 。 价 值 创 造 网 络 中 的 企业 必 
须 以 网 络 整 体 的 成 功 为 前 提 ， 通 过 价值 主张 和 价值 交付 来 维持 网 络 的 运 
否则 网 络 将 不 会 稳定 。 因 此 ， 产 品 服务 价值 创造 网 络 能 否 成 功 运作 ， 关 键 
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在 于 是 否 能 真正 了 解 各 利益 相关 者 的 价值 需求 〈 价 值 识 别 ) 和 价值 贡献 
(价值 主张 )， 并 建立 一 个 能 成 功 进行 价值 交换 《价值 交付 ) 的 管理 机 制 。 
网 络 中 的 相关 利益 者 ， 如 供应 商 、 制 造 企业 、 服 务 提供 方 、 客 户 、 员 工 等 退 
求 的 利益 不 同 ， 产 品 服务 价值 创造 网 络 应 该 为 这 些 不 同 的 利益 相关 者 创造 相 
应 的 价值 ， 并 使 他 们 有 机 地 联系 起 来 ， 各 取 所 需 ， 成 功 地 进行 价值 交换 ， 形 
成 民 性 循环 的 商业 运作 模式 。 

其 次 ， 产 品 服 务 作为 不 同 相关 利 苍 方 之 间 的 交付 物 ， 随 看 价值 创造 网 络 
的 运行 ， 服 务 水 平 逐 渐 近 升 ， 服 务 水 平 为 相关 利 耕 方 所 市 来 的 价值 也 随 之 上 
升 。 产品 服务 的 服务 水 平 体现 为 顾客 对 产品 服务 的 价值 感知 ， 包 括 价值 
感知 利得 与 价值 感知 利 失 ， 因 此 ， 提 高 顾客 的 价值 感知 利得 ， 并 降低 价值 
感知 利 失 ， 来 实现 服务 水 平 的 上 升 ， 成 为 价值 创造 网 络 的 主 寻 者 〈 核 心 企 
业 ) 的 核心 价值 创造 活动 。 

最 后 ， 服 务 型 制造 模式 下 ， 人 制造 企业 相互 间 提 供 面 向 产品 全 生命 周期 的 
生产 性 服务 ， 在 相互 协作 中 增强 整体 价值 创造 的 能 力 ， 共 同 为 顾客 提供 产品 
服务 ， 因 此 ， 企 业 间 更 加 相互 依赖 ， 更 加 需要 信息 的 沟通 。 而 工业 产品 服务 
的 特点 之 一 便 是 服务 商 与 顾客 的 共同 参与 ， 因 此 工业 产品 服务 更 加 依赖 于 
信息 技术 。 这 使 得 服务 过 程 的 信息 交流 更 加 方便 ， 也 更 加 重要 ， 比 如 顾客 
训 姑 与 顾客 需求 ， 成 为 服务 属性 的 指标 来 源 。 同 时 ， 知 识 资 源 的 互补 成 为 
企业 间 实 现价 值 创造 的 重要 动因 。 


























>> 5.1 价值 创造 过 程 


汪 应 洛 院士 指出 “， 在 服务 经 济 时 代 ， 企 业 不 需要 也 不 可 能 在 整个 产 
业 链 或 价值 链 上 都 具有 优势 地 位 。 企 业 应 当 从 自身 的 核心 竞争 力 出 发 ， 借 助 
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生产 性 服务 行业 ， 选 择 性 地 采取 外 包 等 策略 ， 并 把 企业 资源 投入 到 最 具 苋 争 
力 的 环节 ， 同 时 以 生产 性 服务 的 方式 对 外 发 布 。 因 此 ， 在 新 的 生产 模式 下 ， 
面 问 产品 服务 的 相关 企业 间 的 协作 更 加 深入 频 楷 ， 通 过 产品 服务 价值 组 成 的 
扩展 、 制 造 模 式 的 升级 、 主 动 的 价值 创新 机 制 ， 实 现 双 记 基 全 多 慑 的 价值 创 
千 模 式 ， 从 而 实现 降低 成 本 并 提升 核心 苋 争 力 的 目标 。 

随 着 服务 业 与 制造 业 的 融合 ， 传 统制 造 业 的 价值 链 结构 发 生 了 变化 “， 
众多 利益 相关 者 之 间 的 服务 关系 更 加 紧密 ， 组 成 了 一 个 由 最 终 消费 者 张 动 的 
价值 创造 网 络 ， 顾 客 的 信息 和 需求 在 网 络 中 流动 和 传递 ， 通 过 价值 创造 活动 
的 增加 以 及 不 增值 活动 的 剔除 ， 为 顾客 捉 供 最 佳 的 产品 服务 。 如 疼 2-4 所 
示 ， 服 务 型 制造 背景 下 的 产品 服务 价值 创造 网 络 可 以 划分 为 两 个 子 网 络 ， 一 
是 由 顾客 群体 及 其 所 在 的 社区 所 组 成 的 客户 网 络 ， 二 是 以 服务 供应 丙 为 核 
心 ， 包 含 合作 伙 伴 、 供 应 商 、 股 东 、 以 及 员工 等 组 成 的 供应 商 网 络 。 










































价值 识别 " 
信息 /知识 价值 产品 服务 
客户 忠诚 评价 品牌 (感受 | 


值 主 张 “< 让 价值 交付 


图 2-4 产品 服务 价值 创造 机 理 
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因此 ， 在 服务 丝 阐 的 育 景 下 ， 服 务 型 制造 企业 在 价值 创造 网 络 内 部 ， 以 
优秀 服务 体验 为 最 终 目 标 ， 通 过 价值 识别 、 价 值 主 张 及 价值 交付 ， 循 环 地 为 
客户 提供 价值 ， 并 发 展 成 为 价值 创造 的 中 心 节 氮 : 通过 价值 评价 实现 价值 创 
造 过 程 的 持续 改进 ; 在 此 过 程 中 ， 通 过 顾客 的 参与 和 共享 ， 把 顾客 的 知识 与 
能 力 转 化 为 整个 价值 创 千 网络 的 竞争 优势 ， 从 而 不 断 提升 工业 产品 服务 系统 
的 价值 创造 能 力 "“。 


>> 5.2 ”价值 创造 的 客户 参与 


在 服务 经 济 时 代 ， 顾 客 的 参与 和 体验 成 为 工业 产品 服务 价值 创造 过 程 
的 特征 及 优势 所 在 。 传 统制 千 模 式 下 的 价值 源 果 来 目 于 物质 产品 的 交付 ， 
而 服务 型 制造 模式 下 ， 顾 客 在 满足 价值 需求 后 的 文 付 意 愿 成 为 新 型 的 价值 
源 果 。 服 务 型 制 千 的 服务 价值 创新 是 制造 企业 开创 到 海 、 突 破 友 展 租 贷 的 
战略 新 途径 。 

实践 证 明 ， 不 以 客户 价值 提升 为 目标 ， 而 仅仅 通过 产量 增加 或 技术 创新 
等 手段 来 实现 企业 利润 的 增长 ， 是 非 第 困难 的 。 服 务 型 制造 的 价值 创 千 过程 
离 不 开 与 顾客 的 崇 密 联系 。 在 产品 服务 价值 创 千 过程 中 ， 顾 客 的 全 程 参 与 成 
为 服务 价值 创 独 的 源 果 。 如 图 2-5 所 示 ， 在 产品 服务 价值 识别 阶段 ， 顾 客 所 
供 了 对 产品 服务 的 需求 。 制 造 商 基 于 顾客 的 显 性 需求 ， 识 别 出 顾客 的 隐 性 价 
值 需 求 ， 并 为 顾客 提供 个 性 化 的 产品 服务 方案 。 顾 客 通过 对 产品 服务 方案 的 
决策 ， 参 与 价值 主张 过 程 ， 并 通过 体验 产品 服务 ， 参 与 价值 交付 过 程 。 最 
后 ， 通 过 顾客 对 产品 服务 的 感知 ， 评 价 产 品 服 务 的 价值 创 霹 绩效 和 能 力 。 在 
整个 过 程 中 ， 企 业 应 当 吸 引 “ 领 完 客 户 (Lead User)” 和 群体 参与 更 深层 次 的 
价值 创造 活动 中 ， 即 领先 客户 凭借 自身 敏锐 的 市 场 洞察 力 ， 从 目 吴 角度 提出 
未 来 的 市 场 需求 ， 并 开发 适合 目 映 的 服务 方案 ， 由 企业 在 此 需求 和 方案 的 基 
础 上， 开发 出 更 加 完善 、 更 加 稳定 的 产品 服务 ， 并 为 此 领先 客户 提供 经 济 收 
个 来 激励 更 多 的 领先 客户 。 
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顾客 顾客 参与 制造 商 
产品 服务 需求 《一 >》 产品 服务 价值 识别 


产品 服务 价值 交付 


| 参与， : 
I | | ; 
| | | | 
| | | | 
| | | | 
| | 
| | 产品 服务 决策 一 一 >! | 产品 服务 价值 主张 | 
| | | | 
| 1 | 1 
| | | | 
| | | | 
| | ! 
I | | | 
| ) | | 


图 2-5 顾客 参与 价值 创造 





为 了 能 够 更 好 地 展开 对 产品 服务 价值 创造 的 研究 ， 本 书 基 于 文献 得 阅 与 
工业 实践 ， 提 出 具有 通用 意义 的 面 癌 产品 服务 的 价值 创造 流程 。 基 于 前 面 章 
节 的 讨论 ， 价 值 创 造 流程 分 为 3 个 步 又: 价值 识别 、 价 值 主 张 及 价值 交付 。 


>> 6.1 产品 服务 价值 识别 流程 


服务 需求 具有 不 同 于 产品 需求 的 特殊 性 ， 比 如 对 服务 需求 的 表达 更 多 地 
采用 模糊 语言 ， 而 不 是 精确 的 产品 数据 ;不同 的 客户 有 看 不 同 的 个 性 化 服务 
需求 以 及 不 同 的 服务 环境 。 节 重要 的 是 ， 服 务 需求 的 表达 以 灵性 表达 为 主 ， 
顾客 难以 提出 更 深层 次 的 服务 需求 一 一 价值 需求 。 因 此 ， 服 务工 程 师 必须 通 
过 分 析 模 糊 的 显 性 服务 需求 ， 识 别 出 不 同和 客户 群体 的 共性 价值 需求 ， 并 避免 
可 能 存在 的 潜在 冲突 。 

基于 此 ， 本 书 构建 产品 服务 价值 识别 流程 如 图 2-6 所 示 。 首 先 调研 客 
户 的 服务 需求 ， 收 集 顾客 的 需求 表达 ;构建 产品 服务 的 6 个 价值 层次 : 时 
效 价值 、 安 全 价值 、 可 信和 价值 、 和 柔性 价值 、 社 会 价值 以 及 经 济 价值 ， 并 分 
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别 从 6 个 角度 表达 顾客 的 价值 需求 ,借助 数学 工具 ， 形 式 化 表达 价值 需 
求 ， 并 对 相关 数据 进行 初步 处 理 ， 聚 突 顾 客 的 价值 需求 ， 并 从 马 能 需求 己 
流程 需求 两 个 方面 ， 分 别 确定 服务 属性 集合 及 其 属性 水 平 ， 作 为 产品 服务 
价值 主张 的 输入 。 
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产品 服务 价值 主张 








图 2-6 产品 服务 价值 识别 流程 


>> 6.2 产品 服务 价值 主张 流程 


随 看 产品 服务 结构 的 复杂 化 ， 服 务 部 件 间 的 约束 与 天 系 也 变 得 更 加 复 
杂 ， 依 据 客 户 需 求实 现 产品 服务 的 目 动 化 配置 变 成 了 一 个 有 挑 战 性 的 任务 。 
不 同 于 传统 的 物质 产品 ， 服 务 不 存在 可 拆 解 的 物理 单元 ， 服 务 的 价值 完全 体 
现 于 实现 服务 功能 的 服务 流 中 ， 因 此 ， 可 以 从 产品 服务 的 功能 和 流程 两 方面 
来 实现 产品 服务 方案 的 配置 。 

产品 服务 价值 主张 流程 如 网 2-7 所 示 。 基 于 上 一 流程 的 价值 需求 识 列 结 
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末 ， 包 括 功能 需求 与 流程 需求 ， 经 过 顾客 的 决 休 之 后 (基于 顾客 满意 度 的 属 
性 组 合 与 属性 水 平 确定 )， 输 入 到 已 经 构建 好 的 产品 服务 配置 模型 ， 在 本 书 
中 选择 的 方法 是 模块 化 配置 方法 ， 针 对 功能 和 流程 分 别 构建 配置 规则 ， 功 能 
部 分 确定 合适 的 功能 模块 ， 并 组 合成 服务 包 ， 与 功能 模块 对 应 的 流程 模块 则 
组 合成 服务 流 ， 服 务 包 与 服务 流 组 合成 产品 服务 配置 方案 ， 作 为 产品 服务 交 
付 的 输入 。 


























属性 水 平 术 信 
| 属性 水 平 


产品 服务 配置 模型 









服务 功能 配置 规则 服务 流程 配置 规则 


属性 水 平 属性 水 平 
流程 模块 


服务 流 
产品 服务 配置 方案 


产品 服务 价值 交付 





图 2-7 产品 服务 价值 主张 流程 


>> 6.3 ”产品 服务 价值 交付 流程 


物质 产品 一 旦 制造 出 来 束 无 法 更 改 ， 同 时 ， 对 产品 结构 的 更 改 也 要 返回 
到 设计 阶段 重新 开发 。 与 其 不 同 ， 服 务 产品 是 现场 实施 交付 的 ， 即 使 在 服务 
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现场 ， 也 可 以 依据 服务 环境 、 服 务 接触 及 客户 的 临时 需求 ， 对 服务 的 交付 过 
程 〈《 服 务 流程 ) 进行 优化 。 价 值 主 张 阶段 确定 的 服务 配置 方案 ， 不 能 考 夸 到 
实际 交付 中 的 冲突 ， 因 此 ， 需 要 依据 企业 实际 情况 及 客户 需求 对 服务 配置 方 
案 进行 交付 优化 。 

为 了 更 好 完成 产品 服务 的 交付 ， 如 图 2-8 所 示 ， 价 值 交 付 流 程 首 先 分 析 
3 种 交付 方式 在 服务 商 与 客户 间 的 利益 博 奉 ， 依 据 价值 创造 网 络 中 服务 流 、 
物流 、 逆 辣 物 流 及 资金 流 的 变化 ， 确 定 最 适合 双方 的 服务 交付 方 式 。 借 助 适 
合 于 描述 产品 服务 流程 的 产品 服务 意图 ， 对 产品 服务 方案 构建 流程 模型 ， 并 
对 流程 中 可 能 引起 客户 不 满 的 操作 步骤 分 区 域 进行 优化 ， 从 而 达到 提高 产品 
服务 价值 的 目的 。 






































产品 服务 价值 
交付 网 络 


产品 服务 价值 交付 方式 价值 
属性 3 


产品 导向 交付 服务 导向 交付 绩效 导 癌 交付 


产品 服务 交付 
方式 选择 





产品 导 问 的 产 服务 导向 的 产 绩效 导 疝 的 产 
品 服务 监 图 品 服务 监 图 品 服务 监 图 


产品 服务 配置 产品 服务 交付 
方案 过 程 建 模 


产品 服务 交付 提高 产品 服务 
过 程 优 化 








图 2-8 产品 服务 价值 交付 流程 
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基于 粗糙 集聚 类 算法 的 客户 
价值 需求 识别 
价值 识别 示 沁 案例 


7 ”万 法 先进 性 分 析 
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客户 在 表达 自身 的 服务 需求 时 ， 通 常 倾向 于 采用 符合 自己 习惯 的 模糊 语 
言 来 描述 期 望 中 的 服务 。 服 务工 程 师 必 须 从 顾客 的 显 性 语言 表达 中 ， 结 合 顾 
客 的 自身 情况 ， 找 出 顾客 的 隐 性 需求 ， 识 别 出 产 品 服务 需求 的 共性 内 容 和 洪 
在 冲突 。 传 统 工程 方法 中 面向 产品 需求 的 获取 方法 ， 在 应 用 于 服务 需求 获取 
时 则 存在 不 足 。 

为 了 能 够 更 好 地 识别 顾客 的 产品 服务 需求 ， 应 针对 服务 需求 日 喘 的 特 
点 ， 构 建 面 向 产品 服务 的 价值 属性 集合 ， 从 顾客 的 模糊 语言 中 识别 出 顾客 的 
价值 需求 。 另 外 ， 为 了 实现 产品 服务 的 大 批量 定制 ， 应 把 顾客 的 需求 ， 按 照 
相似 性 划分 为 不 同 的 集合 ， 针 对 不 同类 型 的 需求 ， 确 定 最 佳 的 产品 服务 价值 
属性 。 因 此 ， 本 章 的 主要 研究 内 容 包括 : 1) 顾客 价值 需求 分 析 ，2) 顾客 价 
值 需求 层次 ; 3) 顾客 需求 的 形式 化 表达 ; 4) 基于 粗糙 集聚 类 算法 的 客户 需 


求 识 别 ;， 5) 示范 采 例 研究 等 。 


1 A RN 


>>2.1 服务 需求 的 特点 


(1) 服务 需求 的 模糊 性 

在 服务 领域 ， 客 户 不 可 能 像 描 述 产品 需求 那样 准确 描述 服务 怖 求 ， 原 因 
在 于 服务 具有 无 形 性 ， 而 产品 却 可 以 精确 地 表达 功率 、 颜 色 等 。 同 时 ， 客 户 
通 单 采用 符合 其 语言 习惯 的 模糊 语言 来 表达 ， 比 如 “尽快 “大约 ”“ 大 于 ” 
“和 微 ” 等 。 

(2) 服务 需求 的 动态 性 

需求 的 动态 性 是 指 服务 需求 是 变化 的 ， 表 现在 以 下 两 方面 : 一 方面 ， 
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于 工业 服务 需求 员 罕 于 工业 产品 的 全 生命 周期 ， 同 一 服务 需求 在 产品 生命 周 
期 的 不 同 阶段 表现 为 不 同 的 形式 态 一 方面 ， 由 于 客户 在 最 初 对 产品 及 服务 
提出 定制 要 求 时 多 是 出 于 目 吴 的 爱好 和 习惯 ， 缺 乏 对 服务 属性 或 性 能 等 客观 
的 了 解 ， 所 提出 的 需求 乙 间 可 能 存在 秘 盾 。 

(3) 服务 需求 的 多 样 性 

不 同 的 客户 有 看 不 同 的 个 性 化 需求 ， 导 致 了 服务 需求 的 多 样 性 和 差 潮 
性 。 万 外 ， 客 户 需 求 的 多 样 性 还 体现 于 多 样 化 的 服务 需求 来 源 和 服务 需求 体 
现 ， 同 时 ， 不 同 的 客户 有 春 不 同 的 表达 形式 。 

(4) 服务 需求 的 相似 性 

服务 需求 的 相似 性 为 大 规模 定制 批量 效益 的 实现 创造 了 条 件 。 分 析 服 务 
需求 的 相似 性 是 大 规模 定制 市 场 需求 分 析 的 重要 内 容 。 

(5) 服务 需求 的 周期 性 

消费 者 在 茶 种 服务 需求 出 现 并 得 到 满足 后 ， 还 会 周期 性 地 需要 这 种 
服务 。 

(6) 服务 需求 的 相关 性 

相关 性 是 指 不 同 的 服务 需求 乙 间 存 在 隐藏 的 关联 关系 ， 某 种 服务 需求 依 
右 或 排斥 万 外 一 种 服务 需求 ， 即 正 相 关 性 及 负 相 关 性 。 


>22 宫 忆 价值 需求 层次 










































































基于 服务 需求 的 属性 ， 可 以 及 现 服 务 需 求 通 香 是 多 层次 、 多 属性 的 ， 同 
时 客户 表达 的 服务 需求 是 动态 变化 的 。 因 此 ， 通 过 对 服务 需求 的 深度 分 析 控 
据 出 客户 的 价值 需求 是 实现 客户 价值 的 前 所 和 基础 。 为 了 实现 这 一 目标 ， 本 
万 把 客户 价 值 需求 划分 成 3 个 层次 : 价值 需求 的 目标 层 、 价 值 需求 的 结 末 层 
和 价值 需求 的 属性 层 ， 通 过 由 撒 层 到 顶层 的 识别 过 程 与 由 顶层 到 撒 层 的 预 训 
过 程 来 确定 3 个 层次 的 客户 需求 ， 如 图 3-1 所 示 。 其 中 客户 价值 需求 的 目标 
层 为 顾客 购买 服务 的 动机 ， 即 顾客 的 最 终 目 标价 值 需求 的 结束 层 为 顾客 购 
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买 服 务 的 意图 ， 即 顾客 所 期 望 的 服务 结束 : 价值 需求 的 属性 层 为 顾客 购买 服 
务 的 细 贡 ， 即 有 具体 的 服务 要 求 。 





期 望 的 服务 | ， 
结果 





神 弹 加 守卫 旦 





具体 的 服务 | | 
要 求 


L 


图 3-1 服务 价值 需求 获取 


3 客户 价值 需求 细 分 RN 





>> 3.1 价值 需求 目标 层 


价值 需求 目标 层 用 来 表达 客户 购买 产品 服务 的 根本 动机 和 出 发 氮 ， 它 是 
客户 需求 的 最 局 层次。 这 个 层次 的 需求 潜藏 较 深 ， 不 易 直 接 获 得 ;但 是 这 个 
层次 的 客户 需求 变化 慢 ， 维 持 的 时 间 长 ， 获 得 这 个 层次 的 需求 将 非常 有 利于 
企业 为 顾客 创造 最 满意 的 价值 。 


>> 3.2 价值 需求 结果 层 


价值 需求 结果 层 反 映 了 客户 对 服务 商 所 提供 产品 服务 的 主观 体验 和 感 
受 。 由 于 客户 对 服务 的 需求 目的 的 不同， 对 于 相同 的 业务 和 服务 ， 不 同 的 客 
户 会 产生 不 同 络 末 层 需 求 。 结 朱 层 需求 受到 目标 层 需求 的 文 配 和 影响 ， 丝 
层 的 客户 需求 与 目标 层 需求 乙 间 存 在 关联 大 系 。 这 一 层次 的 客户 需求 需要 通 
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过 深入 地 与 客户 沟通 才能 够 获得 。 

结果 层 起 到 承 上 局 下 的 作用 ， 并 连接 看 抽象 的 目标 层 和 具体 的 属性 层 。 
采用 基于 服务 的 SERVQUAL 模型 (服务 评价 工具 )““， 总 结 并 提升 服务 价 
值 内 渭 ， 得 到 客户 价值 需求 的 6 类 服务 价值 内 涵 : 安全 价值 、 时 效 价值 、 可 
信 价 值 、 邓 性 价值 、 社 会 价值 以 及 经 济 价 值 ， 如 表 3-1 所 未 。 











表 3-1 客户 价值 需求 











可 靠 性 可 靠 性 是 指 可 靠 地 、 准 | 、 网 m 
1 CReliability) ”| 确 地 履行 服务 承诺 的 能 服务 的 正确 、 安 全 、 避 车 
反应 性 响应 性 指 帮助 顾客 并 迅 | ，， 、 
。 CSensitivity ) 速 地 提高 服务 水 平 的 意愿 服务 速度 、 及 时 性 、 主 动 性 
保证 性 你 证 生 是 指 员 工 所 有 共有 | , 
5 a 的 知识 、 礼 节 以 及 表达 出 | 可 信 价 值 | ”服务 效率 与 服务 能 力 
目 信 党 司 信 的 能 
1 移 情 性 移 情 性 是 指 关 心 并 为 顾 服务 过 程 的 个 性 化 、 顾 客 的 
(Empathy) 客 提供 个 性 服务 参与 及 反馈 
有 形 性 有 形 性 包括 实际 设施 、 设 服务 环境 、 服 务 人 员 的 表 
(Tangible) 备 以 及 服务 人 员 的 列表 等 汪 现 、 产 品 与 设备 的 档次 





径 济 性 客户 获得 的 利益 与 客户 行 出 
Ge 竺 济 价值 | 的 成 本 之 间 的 差 值 


由 于 本 节 的 研究 对 象 是 工业 产品 服务 ， 因 此 ， 普 通 消费 性 服务 为 客户 带 
来 的 情感 满足 之 类 的 价值 不 予 考 在。 

(1) 安全 价值 内 涵 

安全 价值 的 内 涵 是 产品 服务 的 正确 、 安 全 、 可 靠 ， 并 准确 地 履行 服务 承 
语 。 同 时 保障 客户 的 信息 安全 ， 以 及 在 服务 过 程 中 ， 服 务 水 平 的 保障 以 及 服 
务 资 源 的 文 撑 。 

(2) 时 效 价值 内 沽 

时 效 价值 的 内 涵 是 产品 服务 的 速度 、 及 时 性 、 主 动 性 。 产 品 服务 的 客户 
群体 以 工业 制造 商 为 主 ， 服 务 商 所 提供 的 产品 服务 关系 看 工业 企业 的 生产 能 
侍 顺 利 进 行 ， 对 企业 的 生产 经 营 活 动 的 进行 有 看 公关 重要 的 作用 。 一 旦 服务 
过 程 中 出 现 问题 而 不 能 得 到 及 时 修复 ， 引 发 的 损失 将 远 远大 于 产品 服务 本 号 
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价值 。 所 以 ， 顾 客 对 产品 服务 的 时 效 价值 有 大 极 高 的 需求 。 

(3) 可 信 价 值 内 涵 

可 信 价 值 的 内 涵 是 较 高 的 服务 效率 、 较 强 的 服务 能 力 及 较 好 的 服务 信 
党 。 即 服务 企业 要 具备 能 够 蜗 效 地 完成 所 承 放 服务 的 能 力 ， 并 为 客户 所 信 
任 。 此 外 ， 当 产品 服务 给 顾客 造成 损失 时 ， 服 务 企业 及 时 采取 补救 赔偿 措施 
也 是 从 可 信和 方面 为 顾客 创造 价 值 的 一 个 重要 途径。 

(4) 邓 性 价值 内 涵 

计 性 价值 的 内 涵 是 服务 过 程 的 个 性 化 、 顾 客 的 参与 及 反 饿 。 即 企业 应 准 
确 地 洞察 市 场 动 态 ， 主 动 地 调整 产品 服务 方案 ， 满 足 顾 客 的 个 性 化 需求 ， 积 
极 邀 请 顾客 参与 服务 过 程 ， 捉 出 对 服务 的 评价 ， 并 聆听 顾客 的 反 饿 和 意见 。 

(5) 社会 价值 内 涵 

竹 会 价值 的 内 涵 是 服务 环境 、 服 务 人 员 的 表现 以 及 产品 与 设备 的 档次 ， 
从 更 大 的 范围 来 讲 ， 社 会 价值 是 服务 商 通 过 其 积极 的 社会 形象 展示 为 顾客 带 
来 的 价值 内 涵 。 因 此 ， 企 业 在 日 常 经营 中 ， 不 能 仅 关 注 其 利润 水 平 ， 还 应 当 
从 绿色 环保 及 可 持续 等 方面 完成 社会 义务 。 

(6) 经 济 价值 内 沽 

经 济 价值 内 遂 是 客户 获得 的 利益 与 客户 付出 的 成 本 之 间 的 兰 值 。 服 务 价 
值 来 源 于 客户 对 服务 的 主观 感知 ， 因 此 ， 产 品 服务 的 经 济 价 值 应 从 客户 对 服 
务 的 感知 角度 来 衡量 ， 借 助 顾客 对 产品 服务 的 感知 利得 和 感知 利 失 ， 判 断 顾 
客 对 产品 服务 的 价值 感知 。 
>> 3.3 价值 需求 属性 层 

价值 需求 属性 层 代 表 了 服务 企业 提供 的 产品 服务 的 性 能 及 属性 ， 也 是 客 
户 希 望 从 产品 服务 中 获得 的 最 直接 的 东西 。 它 处 于 需求 层次 的 最 下 层 ， 这 些 
需求 易于 从 客 忆 的 表达 及 订单 中 被 发 现 。 为 了 能 够 更 加 清晰 地 识别 顾客 的 价 
值 需求 或 引导 顾客 表达 出 目 喘 的 价值 需求 ， 表 3-2 一 表 3-7 对 6 类 服务 价值 
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中 具有 普 过 性 的 价值 属性 做 了 详细 的 分 解 。 


表 3-2 时 效 价值 需求 


序 号 | 价值 项 | 价值 子 项 描述 
客户 提出 服务 请 求 的 沟通 方式 及 便捷 程度 
服务 响应 
服务 响应 时 间 、 服 务 反馈 


服务 速度 上 门 速 度 、 服 务 时 间 等 
反应 速度 - 


表 3-3 安全 价值 需求 





序 号 | 价值 项 价值 子 项 描述 
1 产品 可 靠 性 产品 /服务 备件 的 可 靠 性 
2 服务 可 靠 性 服务 的 可 达 性 、 持 续 性 等 
3 技术 专业 性 技术 细节 的 要 求 ， 如 国家 标准 ， 环 保 要 求 等 
- 服务 人 员 素 质 | ”服务 人 员 的 知识 水 平和 业务 能 
5 I 
" 合 服务 特征 或 客户 需求 的 服务 流程 实施 方案 
7 人 员 安排 流程 中 服务 人 员 的 任务 分 配 及 定义 
8 流程 元 素 服务 流程 的 输入 与 输出 ， 以 及 依赖 关系 





表 3-4 柔性 价值 需求 


序 号 值 项 | 价值 子 项 描述 
[= 客户 参与 服务 实施 过 程 的 渠道 、 次 数 、 时 间 等 





2 客户 在 服务 过 程 中 起 到 的 作用 
3 个 性 化 定制 0 E 的 个 性 化 需求 
re 可 能 让 顾客 很 便利 地 得 到 服务 ， 开 且 可 以 提供 
服务 有 活性 hs 
， 通 过 各 美光 通才 生性 灾 演 随时 优化 服务 的 
干 
服务 反馈 S 一 S SEA 
6 务 反馈 客户 对 服务 的 投诉 渠道 及 投诉 处 理 


7 客户 建议 客户 提出 服务 建议 的 采纳 及 服务 改进 
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表 3-5 可 信 价 值 需求 


序 号 | 价值 项 | 价值 子 项 描述 


1 预防 性 服务 定期 的 产品 状态 监测 
2 服务 保障 主动 式 服务 对 客户 可 能 出 现 的 需求 ， 及 时 提出 服务 方案 


3 支持 性 服务 服务 咨询 、 客 户 管理 等 
4 Nm 补救 措施 对 服务 失败 的 补偿 ， 如 二 次 服务 、 损 失 赔 偿 等 
服务 补救 = 一 
补救 速度 补救 措施 的 实施 速度 


表 3-6 社会 价值 需求 


Un 


序 号 | 人 价值 项 价值 子 项 描 述 
1 区 人 讨 方 承 产品 导向 、 服 务 导 向 、 绩 效 导 向 的 选择 


六 式 | 站 
2 服务 交付 服务 资源 蔡 换 〈 服 务 部 门 、 人 员 、 设 备 等 ) 


直 (Se) 
en 二 
aq | A 
次 | 六 
党 | 兹 
革 | 车 


服务 现场 的 设 定 及 环境 等 
服务 表现 有 形 展示 服务 人 员 的 表现 及 产品 设备 的 展示 等 
6 可 持续 性 需求 绿色 、 环 保 、 无 污染 、 功 耗 等 


务 

服务 接触 方式 、 手 段 等 
务 这 
务 


LA 


表 3-7 经 济 价值 需求 


序 号 | 价值 项 | 价值 子 项 描述 
顾客 感知 利得 。 | 为 客户 带 来 的 价值 ， 如 利润 水 平 、 服 务 商 资质 等 
服务 感知 


顾客 感知 利 失 客户 付出 的 成 本 ， 如 价格 、 时 间 、 精 力 等 


TC 


>> 4.1 客 忆 价值 需求 模糊 语言 表达 


在 客户 需求 的 收集 阶段 ， 无 论 是 以 在 线 交 流 的 方式 获取 客户 需求 ， 还 
是 以 现场 调研 的 方式 ， 或 者 以 模板 收集 的 方式 ， 都 不 可 避免 地 涉及 顾客 的 
模糊 语言 “” ， 尤 其 是 当 对 象 为 产品 服务 时 ， 顾 客 更 加 倾向 于 采取 模糊 语 
音 的 方式 来 表达 自身 的 服务 需求 。 虽 然 模糊 语言 表达 的 服务 需求 更 加 有 利 


: 41 : 
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于 获得 顾客 的 真正 价值 需求 ， 但 在 获取 之 后 难以 下 接应 用 和 计算 ， 因 此 ， 
对 顾客 的 模糊 语言 应 划分 成 不 同 的 类 型 ， 并 针对 不 同类 型 选择 合适 的 处 理 
方法 ， 如 表 3-8 所 示 。 

表 3-8 模糊 语言 处 理 方 法 


类 别 属性 特征 处 理 方法 


>> 4.2 客户 价值 需求 的 本 体 表 达 


定义 : 客户 需求 本 体 可 以 用 一 个 四 元 组 表示 : CN = (CCMD，CNC，CM4， 
CNT ,CNR ) 。 

其 中 ，CND 为 需求 本 体 的 价值 领域 集 ， 可 以 是 单个 领域 ,或 者 是 多 个 
领域 的 并 集 ， 包 括 安 全 价值 、 时 效 价值 、 可 信 价 值 、 和 柔性 价值 、 社 会 价值 以 
及 经 济 价 值 ， 即 : 

















CND =(S,E,C,F,S, Ec) Coly 
CNC 为 CVD 中 服务 的 概念 实体 ， 是 指 不 同 领域 中 存在 的 服务 功能 与 尝 








CNC = ( func, pro) 
CN4 为 各 概念 实体 的 属性 集 ， 即 具体 的 服务 属性 集合 ; 
由 N 个 属性 值 @,|Y49 s(L…,N) ， 构 成 集合 CNC, ={a asaw}。 





A 42 IN 
_ a 4 4 “°° (UN) 
CNASICNC ONC oCNC Se ; (9-2, 
LNl GN2 “GNn 
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CNT 为 服务 属性 集合 的 取 值 范围 ， 在 本 节 中 由 模糊 癌 量 表达 : 
CNT = {< character, uvalue), ul weight) > 





v < character,, Uvalue),, u( weight), > (3-3) 


人 
CNR 为 各 概念 实体 之 间 的 关系 集 ， 包 括 继承 关系 〈is-a)、 复 合 关 系 
(part-of)、 实 例 关 系 (instance-of) 以 及 属性 关系 (attribute-of)。 


5 基于 粗粮 末末 类 算法 的 客户 价值 RR 
需求 识 列 


>> 9.1 方法 选择 


在 分 析 客 户 的 价值 需求 时 ， 客 户 需 求 中 的 价值 元 素 体现 为 客户 的 个 性 化 
需求 ， 为 了 实现 对 客户 个 性 化 需求 的 定量 分 析 ， 可 以 把 两 个 给 定 的 需求 表达 
为 向 量 的 形式 。 分 析 客 户 的 个 性 化 需求 ， 就 是 对 客户 需求 变量 进行 比较 ， 即 
对 客户 需求 的 相似 性 进行 分 析 。 然 而 实际 调研 中 ， 需 要 对 许多 的 向 量 ， 即 向 
量 集 进 行 分 析 ， 每 个 向 量 集 包 含 了 成 百 上 千 个 向 量 。 因 此 ， 传 统 的 向 量 比较 
方法 难以 应 用 。 

虽然 可 能 每 一 个 客户 的 需求 都 与 众 不 同 ， 这 导致 客户 价值 需求 中 属性 层 
次 的 需求 指标 各 不 一 致 ， 但 客户 的 个 性 化 需求 依旧 可 以 提取 出 共性 的 需求 内 
容 。 因 此 ， 通 过 服务 属性 水 平 的 调整 ， 可 以 使 得 某 一 种 产品 服务 满足 一 群 顾 
客 的 需求 。 这 样 ， 在 满足 顾客 个 性 化 需求 的 同时 ， 可 以 保持 顾客 的 满意 度 。 
为 了 提取 客户 需求 的 共性 内 容 ， 可 以 采取 需求 聚 类 的 方法 ， 并 通过 个 性 化 元 
素 的 补充 实现 产品 服务 的 标准 化 和 个 性 化 配置 ， 有 助 于 通过 产品 服务 模块 化 
技术 实现 产品 服务 的 规模 定制 。 

然而 ， 传 统 的 数据 聚 类 方法 将 属性 对 象 严 格 地 划分 到 某 一 类 ， 但 是 通常 












































工业 产品 服务 价值 创造 


情况 下 需求 属性 的 边界 对 象 不 能 和 被 严 格 地 划分 。 一 方面 ， 服 务 需求 存在 顾客 
的 主观 因素 ， 万 一 方面 ， 顾 客 的 原始 需求 通 利 采 用 符合 其 目 身 语言 习惯 的 模 
糊 语言 来 表达 。 粗 糙 集 理论 能 够 在 信息 不 完整 的 情况 下 获得 决策 知识 ， 并 完 
成 决策 过 程 。 而 服务 需求 具有 不 完整 和 模糊 的 特点 ， 因 此 ， 借 助 粗 糙 集 理论 
来 完成 产品 服务 需求 的 聚 类 ， 建 立 基于 粗糙 集 的 需求 涌 类 算法 ， 能 够 解决 服 
务 表 求 边 界 个 确定 的 问题 。 
>> 5.2 ”粗粮 集聚 类 算法 的 相关 定义 

粗糙 集聚 类 算法 属于 聚 关 方法 中 的 划分 方法 ， 划 分 方法 中 衡量 数据 乙 间 
的 距离 通 癌 采用 欧 氏 距离 。 然 而 客户 对 服务 的 需求 表达 是 多 样 的， 这 导致 服 
务 需 求 的 数据 类 型 也 是 多 样 的 ， 因 此 ， 本 市 把 服务 需求 的 数据 类 型 划分 为 3 
关 : 数值 属性 、 类 型 属性 和 布尔 属性 。 





















































> 5.2.1 相似 度 


(1) 数值 属性 相似 度 
设 定 两 份 客户 价值 需求 ,Xj (1)， 第 项 数值 属性 分 别 为 Xi ， 
Xx ， 访 属性 取 值 分 列 为 6，5;， 则 此 数值 属性 的 相似 度 定 义 为 


六 -ci 


Imax c—min c| 


(sR) 1 (3-4) 


(2) 类 型 属性 相似 度 

设 第 项 类 型 属性 分 别 为 Xi，Xjx Cs )， 由 于 闫 型 属性 存在 看 包含、 
重复 等 复杂 关系 ， 因 此 ， 定 义 类 型 属性 的 子 属性 取 值 范围 1e(1,1)， 旋 3。 其 
子 属性 的 相似 度 定 义 为 





sei) -| (353 


则 定义 类 型 属性 的 相似 度 为 
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6 A (3-6) 
[=1 


(3) 布尔 型 属性 相似 度 
布尔 型 属性 上 只 有 两 个 分 关 ， 对 它 的 处 理 和 闫 型 属性 是 相似 的 ， 即 





eao-| (3-7) 


0, xix 一 天 
>> 5$.2.2 ”权重 与 国 值 


(1) 属性 权重 
定义 t 个 数值 属性 、h 个 类 型 属性 和 布尔 型 属性 (由 于 处 理 方法 一 样 ， 
把 两 种 属性 看 作 一 各 对待)， 则 两 个 需求 回 量 之 间 的 相似 度 可 以 定义 为 











i 1 ] t+h 
SX Xp) = 2 Aas (Xs XA) + > OS(Xips Xit) (3-8 ) 
Q=1 p=t+1 
1 t+h 
0 (3-9) 
d=l] p=t+1 





由 于 类 型 属性 与 布尔 型 属性 的 取 值 都 为 1 或 0， 因 此， 将 数值 属性 的 取 
值 调整 到 [0,1] 区 间 内 ， 使 得 两 者 的 加 权 具 有 实际 意义 。 权 重 的 赋值 依赖 于 上 
体 应 用 ， 如 不 同 需求 项 的 重要 性 以 及 对 服务 配置 的 影响 效 末 等 。 

(2) 相似 度 浆 值 

对 于 由 m 个 客户 需求 组 成 的 需求 集合 ， 形 成 m 个 初始 等 价 关 系 
Ri (i=1,2,…,m) 。 知 采取 经 验 的 方式 来 判断， 则 所 需 的 先 验 知识 较 多 ， 且 更 
为 复杂 ， 故 本 市 用 来 确定 m 个 初始 等 价 关 系 的 病 值 的 函数 为 


























大 -S07 iz) (3-10) 


>> 5.3 ”粗粮 集 等 价 类 改进 


改进 等 价 类 时 ， 传 统 聚 类 方法 是 把 小 类 合并 到 相似 度 最 大 的 类 中 。 由 
;451 
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于 服务 需求 的 特殊 性 ， 可 能 会 存在 对 聚 关 个 数 、 每 个 关中 的 对 象 个 数 以 及 
聚 闫 六 度 等 的 特殊 要 求 。 因 此 本 节 引 入 对 象 的 不 可 区 分 度 的 概念 来 改进 等 








Ce 
(01)= 一 ee (SET 
D0 (RD 0 (Gon) 
k=1 k=1 


0 1, [x a fxsla, 全 [cm 去 用 
0, 否则 


1 [x lr ['\[x, ls 一 


dis 
| 0, 否则 





当 %,Xj,Xi 属于 同一 类 时 ，64%(%,x))=1， 此 时 认为 ,Xj 在 等 价 关 系 
R 上 不 可 区 分 。 


>> 9.4 ”基于 划分 炉 的 聚 类 结果 评估 


根据 前 面 的 步 又， 所 得 到 的 聚 类 结果 并 非 唯一 ， 即 不 同 的 聚 类 粒度 得 到 
不 同 的 聚 类 结果 。 这 些 不 同 聚 类 结果 需要 评价 并 选 出 最 优 。 

炉 是 利用 概率 论 中 信息 不 确定 性 的 度量 。 信 息 人 反 映 了 一 个 系统 的 无 序 
化 /混乱 程度 。 信 息 炳 越 小 ， 一 个 系统 的 无 序 化 程度 越 高 ， 信 息 烂 越 大 ， 则 
系统 的 无 序 化 程度 越 低 。 因 此 ， 可 以 借用 箭 值 法 来 为 聚 类 结果 的 评价 提供 依 
据 。 同 时 ， 如 果 需 要 ， 可 以 考虑 服务 供应 商 对 聚 类 结果 的 主观 选择 。 

基于 信息 灶 的 定义 ， 针 对 一 个 可 能 性 分 布 =(%, 加 ,…,%) ， 对 应 概率 
分 布 P(x) ， 并 对 应 一 个 信息 炉 值 ， 且 (x)= 一 》,P(w)In P(x%) 。 从 而 得 到 + 类 
可 能 性 分 布 所 对 应 的 划分 业 值 : 




















Us 


HD In pp C510, 
J J 


i=1 j=l 








为 了 喝 加 下 观 地 表达 聚 类 结 末 的 优 务 ， 这 里 定义 聚 类 的 有 效 性 指标 为 
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n I 1. MU.. 
O(X)=1+1/19 > na 


(3-13) 
TH 2 
>> 5.9 ”粗糙 集聚 类 算法 流程 


步骤 1: 客户 需求 数据 的 预 处 理 ， 包 括 数 据 补 齐 、 噪 声 处 理 、 宛 余 清 








步骤 2:， 基于 算法 定义 中 的 相似 度 定义 ， 对 每 一 个 需求 项 计算 等 价 项 。 

步骤 3: 依据 粗粮 集 信 D(C)= [AND(R) ， 形 成 论 域 上 的 初始 等 价 类 
U/R=R NBRNMN:.NR,. 

步骤 4， 计算 相似 度 阔 值 ， 修 改 初始 等 价 类 。 

步骤 5: 通过 计算 聚 类 的 有 效 性 指标 来 判断 聚 类 结果 的 优良 ， 通 过 重复 
步骤 4 来 获得 满足 客户 需求 的 聚 类 结果 。 

聚 类 结束 后 ， 应 参考 产品 服务 属性 的 标准 区 间 来 计算 聚 类 结果 的 隶属 
度 ， 通 过 隶属 度 来 确定 符合 某 类 需求 的 产品 服务 方案 。 由 于 聚 类 前 的 客户 需 
求 是 模糊 的 ， 在 聚 类 后 应 精确 化 ， 此 时 可 能 会 与 客户 的 意图 有 所 偏差 。 因 
此 ， 在 条 件 允 许 的 情况 下 ， 可 以 确定 几 个 方案 ， 并 按照 顾客 满意 度 来 选择 最 


佳 方案 。 


6 RN 


为 了 更 清晰 地 描述 聚 类 及 算法 实现 过 程 ， 以 东航 空 服务 公司 为 7 家 类 型 
各 寞 的 航空 公司 提供 的 系 项 核心 航 材 的 航 材 服务 为 例 ， 提 取 服 务 需 求 ， 结 
实际 情况 对 具体 的 服务 属性 做 了 一 些 简化 ， 并 设置 其 数据 奖 型 ， 如 表 3-9 
所 示 。 

客户 需求 聚 类 首先 应 对 数据 集 进 行 预 处 理 ， 包 括 遗 漏 值 补 充 、 品 声 数 
据 、 宛 余数 据 的 请 除 等 ， 这 方面 的 研究 较 多 ， 已 丝 有 许多 文献 致力 于 解决 此 
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类 问题 。 这 里 不 再 对 此 展开 探讨 ， 和 直接 把 由 客户 模糊 需求 转化 而 来 的 需求 数 
据 给 出 ， 如 表 3-10 和 表 3-11 所 示 。 为 了 平衡 不 同类 型 数值 之 间 的 权重 ， 把 
数值 型 数据 转化 为 [0,1] 区 间 。 





表 3-9 航 材 服务 需求 


J 蚊 数据 类 型 
技术 专业 性 | ”符合 适 航标 准 的 专利 航 材 修理 服务 水 平 数值 
ct 十 真水 平 (专利 件 、 地 面 设备 、 维 修 工 页 
设备 先进 性 | 检测 设备 等 ) 


ph 





安全 价值 














| 用 应 方式 。 | 用 应 方式 选择 《网 络 、 电 话 、 传 真 、 现 场 》 | 。 类 型 
+ 和 服务 响应 速度 /时间 型 
。 供 货 速 度 。 | 航 材 供 货 速度 (N 问 | 类 型 
6 服务 速度 。 | 航 材 服务 带 度 (N 问 | 类 型 
7 航 材 健康 状态 评估 ， 健 康 状 态 趋势 预测 等 尔 
8 ee 航 材 实时 监控 ， 航 材 方案 制定 与 优化 等 尔 
9 航 材 支援 ， 航 材 成 本 监控 等 尔 
| 服务 补救 | 担保 与 索赔 | 类 型 





1 | 
12 ”| 柔性 价值 航 材 知识 (培训 支持 、 数 据 分 析 等 ) 
13 接触 服务 接触 方式 (远程 接触 ， 现 场 接触 ) 


个 





心 、 
a 


岩 | 盆 | 了 用 








人 





15 服务 人 员 素 质 要 求 

16 本 主 营 业务 (如 航 材 销售 与 维护 等 ) 尔 
客户 感知 利得 上 一 一 一 一 一 一 

17 ”| 经 济 价值 增值 业务 (如 航 材 共享 、 租 赁 、 回 购 等 ) 尔 

18 客户 感知 利 失 | ”服务 价格 敏感 度 型 


表 3-10 航 材 服务 需求 1 


是 | 机 高 | 概 高 | 概 高 | 是 | 是 | 是 | 可 
引 代 
高 | 机 高 | 统 襄 | 是 | 是 | 是 
本 

i | 地 | “ 般 | - 役 | 吾 | 查 | 是 | 一直 

7 | 是 | 是 | 较 高 | 较 | 较 高 | 是 请 





客户 | 主 营 
编号 | 业 
1 | 是 


之 


深 贰 


并 
秋 | 形 
Hiri 
| 芯 
Hiri 

沪 : 

焉 


2 
臣 
ny 


3 


0 


1 


en 
世 
en 
对 
可 


S ~ 


ny 
臣 
[lu 


CN 


小 
中 
四 

习 

讨 

Pau 

讨 

漳 

可 


au 
ey 
讨 
对 
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表 3-11 航 材 服务 需求 2 


一 、 a os 服务 


芭 


本 潭 
计算 相似 度 为 


S(1,2)=1.54, S(1,3)=6.04, S(1,4)=2.38, S(1,5)=3.58, S(1,6)=5.92，S(1,7)= 
2.79; S(2,3)=1.14, S(2,4)=6.00，S(2,5)=3.94，S(2,6)=2.60，S(2,7)=5.42; 5(3,4 上 = 
1.98, S$(3,5)=3.00，S(3,6)=5.33,S(3,7)=2.56; S(4,5)=4.60，S(4,6)=3.27，S(4,7)= 
6.42; S(5,6)=4.67, S(5,7)=5.19; S$(6,7)=3.85, 

计算 相似 上 度 浆 值 为 

T=3.7, B=3.4, T=33, T=41, T=42, T=43, T=4.4., 

得 到 关于 客户 1 一 7 的 等 价 类 : 1{(1,3,6),(2,4,5,7)} 。 

计算 不 可 区 分 度 为 

7 (1L2)-17; 7 (L3)F1， 7 (1,4)=0; 7 (LSF=17，7 (1,6)=6/7; 7 (1,7177; 
7 (2.3)F17; 7 Q,457; 7 (2,5)57; 7 (2,6117; 7 Q,7N=47; 7 (3,4)0; 
7 (3,5)=1/7; 7 (3,6)=6/7; 7 (3,7)1/7; 7 (4,5)=6/7; 7 (4,6)=1/7; 7 (4,7D)=6/7; 
7 (5,6)=2/7; 7 (5,7=5/7; 7 (6,7)=2/7, 

设 定 不 可 区 分 度 的 分 界 域 : [4/7,1]，[0,3/7]， 从 而 确定 客户 聚 基 等 价 关 
为 聚 类 络 末 。 


同 理 ， 变 换 相 似 上 度 浆 值 为 
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1 
1 有 | 

得 到 客户 需求 聚 关 : {(1,3,6),(2,4),(5,7)}。 

同样 ， 当 继续 细 分 相似 度 阔 值 时 ， 得 到 需求 聚 关 : {(1,6),(3),(2,4)， 
CG 

计算 3 种 聚 类 结果 的 确定 度 为 

A =0.58 

4, =0.71 





A, = 0.62 

因此 ， 依 据 确定 度 得 到 最 佳 聚 类 方案 为 : {(1,3,6),(2,4),(5,7)}。 

通过 把 客户 需求 进行 聚 类 分 析 得 到 3 个 聚 类 方案 ， 并 依据 确定 度 得 到 最 
优 方 案 。 以 最 优 聚 医 方 案 为 例 ， 分 析 聚 类 结束 得 到 各 户 的 价 人 需求 : 

第 一 类 客户 需求 更 在 意 航 材 产品 本 号 ， 对 航 材 的 质量 和 交付 更 为 看 重 ， 和 硕 望 
得 到 一 些 传统 的 售后 服务 ， 而 不 太 依 赖 于 文 持 性 服务 。 即 这 些 客 尸 不 接受 “服务 
合同 ”这 个 概念 ， 服 务 商 可 通过 两 个 方面 来 做 客户 的 工作 。 一 方面 是 帮助 他 们 计 
算 使 用 费用 ， 从 运营 费用 的 角度 让 客户 意识 到 签 赣 服 务 合同 的 意义 。 第 二 方面 让 
潜在 用 户 倾听 其 他 客户 的 感受 ， 然 后 意识 到 服务 工作 对 他 们 的 重要 性 。 

第 二 类 客户 则 希望 由 航空 服务 公司 基于 航 材 销 售 ， 提 供 一 系列 的 文 持 性 
服务 ， 但 对 服务 的 流程 标准 与 附加 值 要 求 不 局 。 第 二 类 需求 的 客户 的 态度 是 
“Good enough market”【〔 够 用 就 好 ) ， 也 吏 是 中 级 市 场 需求 。 这 类 需求 需要 
做 更 多 的 研究 和 了 解 ， 针 对 客户 不 同 的 需求 提供 不 同 的 解决 方案 。 

第 三 类 客户 是 航 宇 服务 公司 最 佳 的 合作 伙伴 ， 有 较 强 烈 的 服务 意愿 ， 对 
航空 服务 有 较 高 的 需求 水 平 。 服 务 商 应 针对 这 类 客户 需求 提供 更 加 深入 和 整 
合 的 一 体 化 服务 包 。 同 时 ， 为 了 争取 更 多 的 服务 收入 ， 服 务 商 应 当 改 进 尝 
程 、 提 高 员工 素质 、 实 施 严 格 的 培训 和 考核 。 
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最 后 ， 这 里 选择 Protégé 3.4.8 作为 本 体 编辑 工具 ， 分 别 建立 顾客 价值 需 
求 的 功能 需求 本 体 与 流程 需求 本 体 ， 如 图 3-2 和 图 3-3 所 示 。 


Function Demands_Professional 
Function Demands Advance 


Function Demands Sales 


VV A 
imme < Function_Demands /< Function_ Demands_Supportive 
KEY 


Function Demands_ Repurchase 


Function Demands_other 


Function _ Demands_Preventive 


图 3-2 服务 功能 需求 本 体 


Process_ Demands Encounter 


Process_Demands _ Manpower 


Process_ Demands_Site 


Process_Demands_Supply_Speed 


VY 
A 
Cn < < < Process Demands Knowledge 
\y 
RR 


Process_Demands_Response_Mode 


Process_Demands_Display 


Process_Demands_Service_Speed 


Process Demands Response Constraint 


图 3-3 ”服务 流程 需求 本 体 
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首先 ， 从 示范 案例 本 身 来 看 。 虽 然 可 能 每 一 个 客户 的 需求 部 与 众 不 同 ， 
这 导致 客户 价值 需求 中 属性 层次 的 需求 指标 各 不 一 致 ， 但 客户 的 个 性 化 需求 
依旧 可 以 提取 出 共性 的 需求 内 容 。 因 此 ， 通 过 服务 属性 水 平 的 调整 ， 可 以 使 
得 菏 一 种 产品 服务 满足 一 群 顾客 的 需求 。 这 样 ， 在 满足 顾客 个 性 化 需求 的 同 
时 ， 可 以 你 持 顾 客 的 满意 度 。 通 过 采取 需求 聚 类 的 方法 以 及 个 性 化 元 又 的 补 
充 ， 实 现 了 产品 服务 的 标准 化 和 个 性 化 配置 ， 并 有 助 于 通过 产品 服务 模块 化 
技术 实现 产品 服务 的 规模 定制 。 

其 次 ， 从 本 章 关 键 技术 来 看 。 一 方面 ， 本 体 的 价值 需求 表达 可 以 方便 服 
务工 程 师 从 模糊 语言 中 识别 出 准确 的 需求 信息 。 与 其 他 表达 方式 相 比 ， 可 以 
从 几 个 方面 来 分 析 具 体 的 区 别 和 特性 ， 如 表 3-12 所 示 ， 本 章 天 键 技 术 可 以 
充分 发 挥 本 体 拉 术 在 模糊 语言 处 理 、 知 识 积累 、 目 动 识别 、 需 求 推理 等 方面 
的 优势 。 




















表 3-12 与 其 他 表达 方法 比较 


应 用 范围 知识 管理 需求 识别 
工作 对 象 结构 化 需求 模糊 语言 
信息 载体 言 息 模板 数据 库 


人 自动 推理 及 自动 | vn 信息 分 类 及 自动 
” 化 处 再 化 处 理 
另 一 方面 ， 粗 糙 集 聚 类 方法 不 需要 事先 确定 聚 类 中 心 ， 计 算 关于 每 个 
对 象 的 等 价 类 ， 然 后 由 粗糙 集 AD(O= [ND(R) 的 原理 ， 形 成 论 域 上 的 
初始 等 价 类 U/R=RNRs 门 … 门 R,。 在 此 过 程 中 ， 没 有 设 定 对 象 的 出 现 顺 
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序 ， 将 每 个 对 象 平等 对 符 ， 不 需要 过 多 的 先 验 知识 ， 可 以 方便 地 应 用 于 各 
类 工业 需求 。 

最 后 ， 从 潜在 工业 效益 来 看 。 通 过 对 顾客 需求 的 本 体 表达 ， 可 以 更 加 方 
便 从 模糊 语言 中 识别 或 纠正 顾客 服务 需求 ， 以 及 实现 服务 知识 的 积累 ， 基 于 
粗粮 集 的 客户 需求 聚 尖 ， 有 助 于 通过 产品 服务 模块 化 技术 实现 产品 服务 的 规 
模 定 制 。 因 此 ， 在 工业 应 用 中 可 以 根据 每 一 类 价值 需求 的 特征 ， 开 发 赫 异 化 
的 产品 服务 方案 ， 来 满足 不 同 客户 的 需求 。 
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产品 服务 属性 确定 
产品 服务 的 模块 化 方法 


产品 服务 的 模块 化 配置 
作 值 主张 示 沁 案例 
万 法 先进 性 分 析 
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1 引言 RN 


基于 顾客 的 个 性 化 服务 需求 识别 ， 服 务 商 需 要 采取 大 批量 的 产品 服务 定 
制 方式 ， 为 顾客 提供 符合 其 价值 需求 的 产品 服务 配置 方案 。 然 而 ， 当 前 对 大 
批量 定制 的 研究 主要 集中 于 物质 产品 的 制造 方面 ， 而 没有 太 多 研究 是 针对 工 
业 产 品 服务 来 展开 的 。 模 块 化 作为 大 批量 定制 的 一 项 天 键 技 术 ， 当 前 的 研究 
也 同样 集中 于 产品 的 模块 化 ， 产 品 服务 的 模块 化 研究 较 少 。 

为 了 能 够 配置 出 符合 顾客 价值 需求 的 产品 服务 方案 ， 首 先 应 把 顾客 的 价 
值 需求 转化 为 产品 服务 目 映 的 属性 ， 而 由 于 工业 产品 服务 目 映 的 特点 ， 可 以 
把 产品 服务 的 属性 划分 为 两 类 : 功能 属性 与 流程 属性 。 在 确定 了 产品 服务 属 
性 与 属性 水 平 的 组 合 后 ， 需 要 选择 符合 属性 需求 的 服务 ， 并 组 合成 一 个 合理 
的 配 首 方案 。 为 了 能 够 实现 目 由 的 组 合 ， 可 以 采取 模块 化 的 方法 ， 构 建 产品 
服务 的 模块 化 体系 ， 结 合 产 品 服 务 属 性 值 与 属性 水 平 ， 配 置 出 顾客 期 望 的 产 
品 服务 方案 。 因 此 ， 本 章 的 研究 内 容 主 要 包括 : 1) 产品 服务 属性 确定 ; 2) 
产品 服务 模块 化 方法 分 析 ; 3) 产品 服务 模块 分 解 ;，4) 产品 服务 模块 化 配 
置 ，5) 基于 关联 规则 的 实例 检索 6) 配置 和 案例 研究 。 









































2 产品 服务 价值 主张 内 润 RN 


产品 服务 的 价值 主张 内 涵 如 图 4-1 所 示 。 在 识别 顾客 价值 需求 之 后 ， 应 
依据 企业 现状 和 产品 特点 ， 确 定 产品 服务 的 功能 属性 和 流程 属性 ， 并 把 产品 
服务 划分 为 功能 模块 体系 和 流程 模块 体系 。 之 后 依据 客户 的 价值 需求 和 和 客 厂 
满意 度 确 定 产 品 服务 的 属性 与 属性 水 平 组 合 ， 并 选择 符合 需求 的 服务 功能 模 
块 与 流程 模块 ， 借 助 产品 服务 配置 的 配 秆 规则， 完成 功能 模块 和 流程 模块 的 
选择 与 配置 ， 完 成 符合 客户 价值 需求 的 配置 方案 。 
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产品 服务 功能 属性 产品 服务 流程 属性 
服务 定制 ] ( 服务 水 平 | [ 服务 响应 】 | 服务 操作 






客户 价值 需求 











柔性 价值 


TH 


时 效 价值 


经 济 价值 


TD 





= 人 机 
一 输入 


一 一 一 等 级 








图 4-1 产品 服务 价值 主张 内 涵 





在 把 顾客 的 价值 需求 聚 类 分 析 之 后 ， 应 根据 每 一 闫 价值 需求 的 特征 ， 开 
发 兰 开 化 的 产品 服务 方案 ， 来 满足 不 同 顾客 的 个 性 化 需求 。 基 于 对 服务 与 产 
品 的 区 别 分 析 可 以 肥 现 ， 服 务 功能 是 由 一 系列 服务 流程 实现 的 ， 服 务 的 制造 
过 程 导 使 用 过 程 是 同步 的 ， 即 服务 具有 两 种 特性 : 功能 方面 “服务 业务 ) 的 
特性 和 流程 方面 《服务 过 程 ) 的 特性 。 因 此 ， 本 章 首 先 定义 了 产品 服务 的 功 
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能 属性 与 流程 属性 。 
>> 3.1 产品 服务 功能 属性 


客户 在 购买 产品 服务 时 ， 所 需要 的 是 把 一 系列 的 小 服务 拼装 成 大 的 服 
务 方案 。 这 些小 服务 所 代表 的 网 是 服务 功能 ， 因 此 ， 产 品 服务 的 功能 属性 
换 述 了 产品 服务 为 顾客 市 来 的 服务 业务 层面 的 价值 。 依 据 产 品 服务 的 价值 
属性 ， 可 以 把 产品 服务 功能 属性 划分 为 6 类 : 服务 可 徘 、 服 务 水 平 、 服 务 
定制 、 服 务 保障 、 服 务 补救 以 及 服务 感知 ， 详 细 的 功能 属性 内 涵 如 表 4-1 
所 未 。 




















表 4-1 产品 服务 功能 属性 定义 


序 号 | 属性 分 类 属 性 项 描述 
i 。 顾 安 可 便 入 好 如 我 到 服务 ， 需 来 到 这 时 ， 服 
服务 可 靠 0 
se 服务 过 程 中 ， 服 务 不 被 打 断 并 持续 保证 服务 
2 服务 持续 性 
技术 专业 性 技术 细节 的 要 求 ， 如 国家 标准 ， 环 保 要 求 等 
4 服务 水 平 服务 人 员 素 质 服务 人 员 的 知识 水 平和 业务 能 力 
5 服务 设备 先进 性 服务 设备 的 技术 水 平 、 产 品质 量 
6 个 性 化 定制 客户 对 产品 服务 功能 的 个 性 化 需求 
服务 定制 尽 可 能 让 顾客 很 便利 得 到 服务 ， 并 且 可 以 提 
名 灵活 | 3 l ， 
。 服务 交 洒 性 | 供 个 性 化 的 灵活 服务 


8 预防 性 服务 定期 的 产品 状态 监测 
9 服务 保障 主动 式 服务 对 客户 可 能 出 现 的 需求 ， 及 时 提出 服务 方案 
10 支持 性 服务 服务 咨询 、 客 户 管理 等 
ee 对 服务 天 效 《 质 量 下 降 、 过 程 天 败 等 ) 的 和 
二 伸 数 指 放 | 偿 ， 如 二 次 服务 、 损 失 赔 偿 等 
1 补救 速度 补救 措施 的 实施 速度 
服务 


J 与 带 来 的 价值 ， 务 霍 求 满足 、 女 - 
顾客 感知 利得 nn 如 业务 需求 满足 、 服 务 


顾客 感知 利 失 客户 付出 的 成 本 ， 如 价格 、 时 间 、 精 力 等 


补 求 
感 和 


方 
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>> 3.2 ”产品 服务 流程 属性 


产品 服务 功能 代表 了 顾客 所 购买 的 小 服务 项 ， 产 品 服务 流程 则 代表 了 这 





些小 服务 项 的 实施 过 程 ， 因 此 ， 产 品 服 务 流程 属性 摘 述 了 产品 服务 为 碳 客 市 
来 的 服务 实施 层面 的 价值 。 因 此 ， 依 据 产品 服务 价值 属性 ， 可 以 把 产品 服务 


注 程 属性 划分 为 6 类 : 服务 咽 应 、 服 务 操作 、 服 务 参与 、 服 务 反 馈 、 服 务 表 
现 及 服务 交付 ， 详 细 的 流程 属性 内 涵 如 表 4-2 所 示 。 


表 4-2 产品 服务 流程 属性 定义 


1 响应 方式 客户 提出 服务 请 求 的 沟通 方式 及 便捷 程度 
响应 约束 服务 响应 时 间 、 反 馈 速度 
服务 响应 一 
3 服务 速度 上 门 速度 、 服 务 时 间 等 
4 供 货 速度 产品 供应 、 备 件 供应 





用 


5 流程 实施 适合 服务 特征 或 客户 需求 的 服务 流程 实施 方案 与 步骤 
6 人 员 安 排 流程 中 服务 人 员 的 任务 分 配 及 定义 

服务 操作 

流程 元 素 服务 流程 的 输入 与 输出 ， 以 及 依赖 天 系 





9 参与 方式 本 
10 参与 程度 客户 在 服务 过 程 中 起 到 的 作用 

客户 沟通 通过 各 类 沟通 途径 与 客户 交流 ， 随 时 优化 服务 的 流程 
客户 投诉 客户 对 服务 的 投诉 渠道 及 投诉 处 理 

13 客户 建议 客户 提出 服务 建议 的 采纳 及 服务 改进 


14 服务 现场 服务 现场 的 设 定 及 环境 等 
15 服务 表现 有 形 展示 服务 人 员 的 表现 及 产品 设备 的 展示 等 
16 可 持续 性 绿色 、 环 保 、 无 污染 、 功 耗 等 


17 区 人 州 万 芭 产品 导向 、 服 务 导 向 、 绩 效 时 向 的 选择 
18 服务 交付 资源 管理 服务 资源 符 换 《服务 部 门 、 人 员 、 设 备 等 ) 
19 服务 接触 服务 接触 方式 、 手 段 等 


EE 
da 
六 
ail 
滞 


pp 
pa 
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>> 3.3 价值 需求 属性 与 产品 服务 属性 关联 关系 


客户 的 价值 需求 表达 是 客户 所 关心 的 服务 参数 ， 这 与 服务 配置 参数 〈 产 
品 服务 功能 属性 及 流程 属性 ) 是 不 同 的 的 。 两 者 之 间 存 在 一 对 一 、 一 对 
多 、 多 对 一 或 多 对 多 的 关联 关系 。 

设 某 项 工业 产品 服务 族 PS 的 客户 需求 矢量 : SR=(SR,SR,,…,SRi) 

其 中 ，SRi 为 第 上 个 客户 需求 。 

客户 需求 的 权重 矢量 为 : We = Cweg ;Weg Weg》 

其 中 ，@j 来 表示 第 i 类 属性 中 第 j 个 属性 与 第 个 客户 要 求 的 相关 程 
度 。 jx 可 以 按照 不 同 的 划分 标准 来 体现 相关 程度 的 强 弱 。 

工业 产品 服务 价值 需求 属性 集合 与 产品 服务 属性 集合 关系 : 
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式 中 ，Ah rca 为 功能 属性 和 客户 需求 的 相关 度 矩 阵 ;， M2 pca 为 流程 属 
性 和 客户 需求 的 相关 度 怎 阵 ，Ax 为 第 i 类 产品 服务 属性 的 总 项 数 ，Nps 为 
产品 服务 属性 的 分 闫 总数 。 

考虑 客户 需求 权重 的 影响 ， 产 品 服务 属性 与 客户 需求 的 相关 上 度 天 量 : 
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式 中 ， > (ww ven ) 表 示 产 品 服务 属性 ly 与 客户 价值 需求 CR 的 综合 
相关 度 ， Gp,Gp 是 分 别 对 应 于 功能 和 流程 的 矢量 。 


>> 3.4 基于 组 合 分 析 的 产品 服务 属性 水 平 确定 


服务 通常 是 由 多 个 属性 (Attribute) 构成 的 ， 每 一 个 属性 下 的 特征 水 平 
(Level) 称 为 属性 水 平 ， 不 同属 性 及 其 属性 水 平 组 合 构成 不 同 的 具体 服务 。 
属性 水 平 可 以 是 〈 高 ， 中 ， 低 )、(24h，36h，46h) 或 (有 ， 没 有 ) 等 类 
型 ， 甚 至 可 以 是 用 符号 表达 的 不 同 层次 水 平 。 在 组 合 分 析 中 ， 通 过 提供 给 消 
费 者 不 同属 性 水 平 组 合 形式 的 产品 服务 ， 根 据 客户 对 产品 服务 属性 集合 偏好 
的 打分 或 排序 结果 ， 运 用 多 元 统计 回归 分 析 方 法 构造 和 估计 消费 者 在 各 个 属 
性 上 的 边际 效用 函数 ， 由 此 确定 消费 者 在 选择 产品 时 赋予 不 同属 性 的 相对 重 
要 性 ， 以 及 对 不 同 水 平 组 合 的 客户 价值 感知 ， 并 反映 出 消费 者 对 某 一 定制 化 
服务 的 满意 度 。 

设 服务 属性 组 合 方案 中 包含 个 属性 ， 第 j 个 属性 有 六 个 属性 水 平 ， 读 
属性 用 ( -1) 个 记 拟 变量 来 表示 ， 共 有 ”=>(7 -了 个 虚拟 变量 






































定义 属性 组 合 方案 的 客户 价值 感知 : 
U(X)= DY Dx bx) (4-3) 
a1 tl i=l 
其 中 ，U(X) 为 客户 对 属性 组 合 方案 的 价值 感知 ; 第 j 个 属性 取 第 个 
属性 水 平 ， 则 Xj =1， 或 Xx =0; aj 为 第 j 个 属性 的 第 个 属性 水 平 的 价 
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值 感 知 。 为 简化 模型 ， 忽 略 产品 服务 属性 间 的 交互 作用 。 已 征 产 品 服 


务 属性 水 平 列 问 量 ; hb ，b,，…, b, 为 虚拟 变量 参数 集合 。 解 释 变 量 六 ;为 
各 属性 及 其 属性 水 平 代表 的 虚拟 变量 取 值 列 癌 量 ， 其 取 值 依据 对 客户 需求 的 
聚 类 结 末 。 

定义 人 为 客户 对 属性 j 的 重要 度 极 差 ，1; 取 值 越 大 ， 表 示 该 属性 在 服务 
配置 中 的 重要 性 越 高 ， 反 之 越 不 重要 。 对 /标准 化 处 理 后 可 以 得 到 属性 j 相 
比 其 他 属性 的 重要 度 风 7 : 


J max(aj) —min(aj) 


j 》 7 > [max(a) min(ax) | x100% 
j= 


J]= 











(4-4) 





其 中 ，max(aj ) 为 最 高 水 平价 值 感知 ，mm(aj) 为 最 低 水 平价 值 感知 。 
基于 顾客 对 产品 服务 属性 及 其 属性 水 平 的 价值 感知 及 属性 重要 性 评价 ， 
可 以 得 到 产品 服务 属性 水 平 组 合 的 满意 度 : 














U(X) Smin(a) 


morten) 一 ne x100% 
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CS(X)= (4-5) 
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>> 4.1 产品 服务 模块 化 的 可 行 性 


模块 化 作为 一 种 思想 ， 已 经 不 再 仪 仅 应 用 于 产品 结构 和 产品 开发 ， 还 被 
推广 到 了 服务 行业 。 目 前 很 多 服务 业 行 业 正 在 探索 实行 模块 化 ， 特 别 是 金融 
服务 业 。 但 是 国内 外 理论 界 对 服务 业 模 菇 化 的 研究 还 处 于 起 步 阶段 ， 相 关 理 
论文 献 届 指 可 数 。 服 务 业 的 模块 化 理论 研究 不 仅 无 法 跟 物 质 产 品 的 模块 化 研 
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究 相 比 ， 其 至 落 后 于 已 经 快速 友 展 的 工业 实践 。 

服务 的 模块 化 可 以 帮助 服务 供应 商 提 局 市 场 反 应 速度 ， 在 短 时 间 束 可 以 
按照 顾客 需求 组 厄 或 配 症 出 个 性 化 的 服务 方案 ， 并 能 够 应 对 服务 的 大 批量 定 
制 ， 实 现 规 模 经 济 。 服 务 产 品 跟 物质 产品 一 样 ， 是 可 以 锌 竞争 对 手 所 复制 
的 。 如 何 提供 独一无二 的 服务 ， 需 要 把 企业 的 核心 知识 隐 苦 在 外 部 公开 的 服 
务 流程 之 中 ， 模 块 化 就 可 以 实现 这 一 目的 。 企 业 通 过 服务 流程 分 类 ， 把 核心 
知识 与 关键 内 容 模块 化 ， 封 猴 为 黑箱 ， 不 与 外 部 交互 ， 即 可 实现 服务 产品 的 
保密 性 。 

在 大 量 的 文献 探讨 、 模 拟 操作 和 现实 案例 的 研究 之 后 ， 我 们 发 现 通 过 
服务 元 和 聂 的 操作 ， 可 以 把 服务 系统 划分 为 具有 独特 功能 的 服务 模块 《服务 
活动 )， 因 此 ， 产 品 服务 是 可 以 采用 模块 化 方法 的 。 产 品 服 务 的 模块 化 方 
法 有 助 于 适应 外 部 市 场 的 服务 需求 变动 ， 也 便于 对 服务 模块 进行 柔性 的 动 
态 组 合 ， 从 而 满足 顾客 的 个 性 化 服务 需求 。 同 时 ， 服 务 虽 然 具 有 天 生 的 易 
挝 性 ， 不 能 像 物 质 产 品 那样 以 库存 的 方式 保存 起 来 ， 但 服务 模块 的 能 力 却 
是 可 以 储备 的 ， 即 通过 服务 模块 的 定期 调整 与 服务 资源 的 补充 来 满足 市 场 
的 动态 变化 ， 这 样 既 可 以 应 对 突 发 状况 导致 的 服务 能 力 不 足 ， 也 便于 在 市 


场 稳定 后 调整 服务 资源 。 
>> 4.2 ”产品 模块 与 服务 模块 的 对 比 


由 于 服务 的 种 种 特性 ， 使 得 服务 的 模块 化 不 同 于 传统 的 产品 模块 化 ， 详 
细 的 区 别 对 比如 表 4-3 所 示 。 从 组 成 要 尼 来 看 ， 产 品 模块 主要 包括 产品 的 元 
件 、 组 件 、 零 件 等 ， 从 不 同 角 度 来 看 ， 还 包括 已 经 开发 或 已 经 使 用 的 通用 性 
部 件 ， 或 新 开发 的 创新 产品 等 ; 服务 功能 模块 主要 包括 服务 可 徘 、 服 务 你 
隐 、 服 务 定 制 、 服 务 水 平等 ， 在 这 里 主要 从 产品 服务 功能 属性 的 角度 来 描 
述 ; 服务 流程 模块 主要 包括 过 程 、 子 过 程 、 操 作 、 步 了 又、 流程 序列 等 ， 在 这 
里 主要 从 产品 服务 流程 属性 的 角度 来 描述 。 
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表 4-3 产品 模块 对 比 服 务 模块 


同宗 | Rn | WA | 六 







元 件 、 零 件 元 件 、 零 件 与 组 件 之 间 | ”通过 设计 参数 的 调整 
产品 模块 组 件 、 功 能 的 接口 来 协调 产品 性 能 ， 使 产 | 产品 设计 图 





产品 功能 指标 标准 化 硬件 与 技术 接口 | 品 具 有 明确 的 特征 


» MW > MIM 通 过 统一 的 服务 标准 
名 类 型 公司 由 > 人 吉 避 5 肛 












服务 功能 模块 | 务 对 象 、 服 务 资 | 能 组 合 接口 2 服务 有 菜单 
. ae i 有 较 高 的 行为 一 致 性 和 
、 友 _ 伍 Rk 六 从 J 电台 
源 、 服务 保障 等 本 节 定 义 为 功能 端口 。 不 可 预测 性 
过 程 、 子 过 程 服务 流程 接口 员工 任务 通过 合适 的 服务 接触 
服务 流程 模块 操作 、 步 又 分 工 说 明 书 方式 及 交流 渠道 来 提升 | 服务 流程 图 





流程 序列 本 节 定义 为 流程 接口 。 | 服务 效率 

从 接口 来 看 ， 产 品 模块 的 接口 以 物理 层面 的 接口 为 主 ， 如 元 件 、 零 件 与 
组 件 之 间 的 接口 、 标 准 化 使 件 与 技术 接口 等 ， 服 务 功 能 模块 的 接口 以 合同 、 
订单 、 协 议 等 为 主 ， 服 务 流程 模块 的 接口 以 流程 的 输入 与 输出 为 主要 接口 。 

从 特性 来 看 ， 产 品 模块 通过 设计 参数 的 调整 来 协调 产品 性 能 ， 使 产品 具 
有 明确 的 特征 ， 服 务 功能 模块 通过 统一 的 服务 标准 培训 来 控制 服务 水 平 ， 有 
较 噩 的 行为 一 任性 和 不 可 预测 性 ， 服 务 流程 模块 则 通过 合适 的 服务 接触 方式 
及 交流 渠道 来 提升 服务 效率 。 

从 表达 形式 来 看 ， 产 品 模块 的 表达 以 产品 设计 图 为 主 ， 服 务 功能 模块 的 
表达 以 服务 琳 蛙 揪 述 为 主 ， 服 务 流程 模块 的 表达 以 服务 流程 图 为 主 。 


>> 4.3 ”产品 服务 模块 化 体系 


为 了 实现 面 癌 工业 产品 服务 的 模块 化 配置 ， 这 里 首先 开发 了 产品 服务 的 
模块 化 体系 ， 如 图 4-2 所 示 ， 整 个 模块 化 体系 划分 为 4 个 层次 ， 顶 层 为 服务 
业务 层 ， 由 企业 可 单独 提供 或 销售 的 服务 业务 组 成 ;每 类 服务 业务 可 以 理解 
为 一 个 服务 包 ， 服 务 包 由 一 个 或 一 组 服务 功能 模块 组 成 ， 如 服务 业务 B 由 nn 
个 服务 功能 模块 组 成 ， 其 中 功能 模块 a 和 b 存在 依赖 关系 ; 每 个 服务 功能 模 
块 部 古 一 个 服务 流 ， 服 务 流 包 含 了 大 干 服务 流程 模块 ， 这 些 流程 模块 可 以 是 
相互 独立 的 ， 也 可 以 是 前 后 相关 的 ;最 捕 层 为 服务 元 系 层 ， 服 务 元 系 的 解释 
可 参见 定义 11。 每 一 层次 的 定义 如 下 : 
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图 4-2 产品 服务 模块 化 体系 


定义 5: 服务 功能 模块 是 指 伴随 工业 产品 的 使 用 ， 服 务 商 为 客户 提供 的 
可 独立 交付 及 购买 的 服务 内 涵 ， 是 基于 一 系列 工业 产品 衍生 的 服务 功能 与 属 
性 的 集合 ， 由 一 个 或 几 个 服务 流 组 成 。 

定义 6: 服务 包 是 面 四 客户 价值 需求 的 服务 功能 模块 的 集合 ， 为 满足 客 
户 的 一 次 服务 需求 而 配置 的 服务 功能 组 合 。 

定义 7: 服务 功能 端口 是 服务 功能 模块 与 外 界 或 其 他 功能 模 其 交流 的 通 
路 。 不 同 于 产品 端口 及 流程 接口 ， 服 务 问 口 婚 不 代表 物理 位 置 ， 也 不 代表 前 
后 顺序 ， 而 是 基于 服务 资源 的 通信 网 关 。 

定义 8: 服务 流 旦 一 组 连续 的 服务 活动 ， 由 一 组 通过 接口 连接 的 服务 流 
程 模 块 组 成 ， 体 现 了 服务 的 连续 性 及 流程 性 。 服 务 法 体现 了 明确 的 服务 功 
能 ， 由 连续 的 、 流 程 性 的 服务 流程 模块 组 成 。 

定义 9: 服务 流程 模块 是 相互 独立 或 具有 较 小 依赖 性 、 松 做 耘 合 的 流程 
单元 集合 ， 由 一 组 服务 活动 和 执行 活动 的 资源 组 成 。 服 务 流程 模块 通过 标准 
的 流程 接口 实现 连接 和 交互 。 
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定义 10: 服务 流程 接口 是 服务 流程 模块 与 其 他 流程 模块 的 连接 口 ， 代 
表 了 流程 模块 的 先后 顺序 。 每 一 个 流程 模块 只 有 一 个 输入 接口 和 一 个 输出 
接口 。 

定义 11: 服务 元 素 是 产品 服务 模块 化 架构 中 的 构造 元 素 ， 反 映 了 具有 
客户 价值 的 产品 服务 特征 ， 不 同 的 服务 元 素 组 成 不 同 的 服务 内 容 。 服 务 元 素 
不 是 产品 零件 ， 可 以 理解 为 服务 流程 中 ， 在 服务 资源 不 变 的 情况 下 的 某 一 阶 
段 的 连续 活动 。 服 务 元 素 可 以 是 一 个 服务 步骤 ， 可 以 是 某 种 服务 资源 ， 也 可 
以 是 一 张 服务 申请 表格 。 


























产品 服务 模块 体系 的 划分 依赖 于 对 产品 服务 属性 的 分 解 和 归 类 ， 产 品 服 
务必 性 的 确定 来 目 于 服务 价值 属性 的 聚 类 结束， 这 样 吏 建立 了 模块 化 体系 
《及 其 划分 ) 与 服务 价值 之 则 的 关联 关系 。 服 务 配 转正 先 要 将 各 个 独特 的 功 
能 打包 ， 形 成 面 问 特 定 需 求 的 服务 包 ， 然 后 通过 模块 重用 ， 持 续 地 为 客户 所 
供 满意 的 产品 服务 ”， 实 现 产 品 服务 的 价值 。 


>>5.1 功能 模块 划分 


产品 的 功能 模块 划分 ， 是 把 一 个 产品 内 部 的 功能 单元 拆 解 ， 而 服务 则 不 
同 ， 客 尸 在 购买 服务 时 ， 所 需要 的 是 把 一 系列 的 小 服务 拼 北 成 大 的 服务 方 
案 。 这 些小 服务 之 间 必 然 存在 看 攻 些 价值 属性 的 关联 关系 。 从 服务 丙 的 角度 
来 讲 ， 把 某 些 小 的 服务 功能 打包 成 模块 ， 供 客户 选择 ， 可 以 显著 近 局 利润 水 
平 。 比 如 需要 同样 服务 资源 的 攻坚 服务 驴 能 ， 一 次 服务 与 多 次 服务 的 边际 成 
本 差距 不 大 ， 但 利润 水 平 则 显著 提高 ， 对 于 客户 来 讲 ， 在 价格 提高 不 大 的 前 
握 下 ， 可 以 多 得 到 服务 内 容 ， 也 会 提高 价值 感知 利得 。 

服务 产品 的 模块 化 不 同 于 制造 业 ， 第 一 ， 它 不 具有 有 形 产 品 的 在 物理 意 
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义 上 的 模块 分 解 组 合 ; 第 二 ， 它 必须 体现 在 能 提供 这 些 服 务 功能 的 流程 中 ; 
第 三 ， 不 同 功能 模块 间 的 接口 则 比较 弱化 。 由 此 看 来 ， 服 务 功能 的 模块 化 实 
质 上 就 是 基于 功能 分 析 与 流程 配置 的 服务 系统 的 模块 化 。 重 点 是 对 多 级 服务 
系统 的 标准 化 分 解 ， 将 其 中 具有 相同 或 相似 价值 属性 的 功能 单元 分 离 出 
来 ， 用 标准 化 原理 进行 归并 、 简 化 ， 使 其 成 为 标准 化 的 通用 醒 块 。 

采用 模糊 肾 类 方法 对 产品 服务 功能 览 图 进行 模块 化 划分 。 模 糊 罕 类 分 
析 的 实质 是 按照 人 条 种 标准 判断 对 和 象 之 间 的 接近 程度 ， 把 役 此 接近 的 事物 归 
为 一 类 。 

定义 服务 价值 属性 集合 类 别 为 i， 属 性 项 为 j， 则 对 应 8 类 服务 功能 属 
性 ， 分 别 按照 服务 功能 属性 列表 的 序列 排序 ， 得 到 服务 功能 价值 属性 集合 : 























人 hk, 四 RK, 
R R “5 

RE (4-6) 
Rk R,, - R,, 


其 中 ，1 志 i 8，1 硅 三 m，&j 代 表 服 务 可 靠 、&j 代 表 服 务 水 平 、 
如 代表 服务 定制 、4 代表 服务 保障 、45 代表 服务 补救 、4ej 代表 服务 对 
象 、47 代表 服务 资源 、 As 代表 服务 合同 。 

对 应 各 属性 类 的 权重 集合 : 


0 = oo (4-7) 











相关 性 评价 序列 : 
5 人 3 本 (4-8 ) 
建立 m 个 价值 属性 与 n 项 服务 业务 的 相关 和 矩阵 : 


O11 
本 (4-9) 
Wm nxm 


并 转换 为 符合 模糊 肾 类 需求 的 n 次 算 阵 : 
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i 
i (4-10) 








1 


nn jnxn 


同 理 ， 构 建 其 他 价值 属性 的 相关 答 阵 ， 依 据 专 家 经 验 及 业务 特性 ， 加 权 
平均 得 到 绿 合 模 糊 相 似 滤 了 泗 ， 并 求解 全 局 最 优 模糊 等 价 沧 阵 。 
最 后 ， 依 据 企 业 需 求 设 置 截取 水 平 系数 ， 对 模糊 等 价 窃 阵 进 行 截取 ， 人 得 
到 不 同 粒 度 的 模块 分 类 ， 实 现 模块 的 划分 。 不 同 的 价值 属性 适用 于 不 同类 型 
服务 企业 的 需求 ， 如 以 以 下 3 类 价值 属性 划分 功能 模块 : 
@ 服务 对 象 : 形成 一 系列 和 面 癌 不 同 产品 /客户 的 服务 功能 包 《〈 如 瑞 格 索 
兰 公 司 依据 不 同 产品 系列 规划 服务 业务 )。 
@ 服务 资源 : 不 同 服务 资源 所 提供 不 同类 型 的 服务 (如 xx 飞 机 客服 中 
心 以 内 部 服务 部 门 规划 服务 业务 )。 
@ 功能 特征 : 依据 定制 化 程度 规划 的 服务 业务 “如 xx 汽车 4S 服务 店 以 
服务 质量 规划 服务 业务 )。 


>> 5.2 流程 模块 划分 


服务 的 流程 模块 由 一 系列 服务 活动 和 服务 元 素 组 成 ， 为 了 实现 流程 模块 
的 快速 配置 ， 而 又 保持 流程 模块 之 间 的 低 依赖 度 ， 采 取 两 步骤 的 划分 方法 。 
第 一 步 借助 服务 蓝图 来 划分 服务 元 素 ， 第 二 部 借助 模块 化 度 评价 ， 把 服务 元 
素 组 合成 流程 模块 。 从 而 保证 流程 模块 的 快速 操作 的 同时 ， 尽 量 降低 对 其 他 
流程 模块 以 及 整体 功能 体系 的 影响 。 

(1) 基于 服务 蓝图 的 服务 流程 模块 初步 划分 

考虑 到 服务 属性 本 身 对 服务 流程 划分 的 影响 以 及 与 客户 交互 的 需要 ， 这 
里 从 服务 属性 的 多 维度 ， 借 助 服务 蓝图 方法 确定 服务 流程 模块 的 划分 方法 ， 
如 图 4-3 所 示 。 

1) 首先 构建 服务 蓝图 框架 ， 并 依据 具体 的 服务 流程 确定 服务 蓝图 中 横 
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问 的 互动 线 、 内 部 互动 线 、 可 视线 ， 并 从 助 一 种 或 几 种 服务 流程 属性 作为 纵 
问 线 或 多 维 线 。 


sr < © 
a 
加 | 

| 一 


大 


服务 失效 点 


| (:) 
BE 全 


图 4-3 ”服务 流程 模块 划分 

2) 人 确定 服务 流程 步骤 以 及 服务 流程 的 资源 需求 。 

3) 将 流程 步 又 对 应 服务 属性 置 入 服务 览 图 中 的 多 维 网 格 中 ， 需 要 注意 
的 是 流程 模块 不 得 蜂 越 蓝图 的 区 域 线 ， 如 条 无 法 满足 ， 则 可 以 通过 属性 合并 
或 流程 的 进一步 细 分 来 调整 。 

服务 蓝图 中 属性 的 选择 可 依据 企业 情况 及 服务 符 性 有 人 针对 性 地 选择 合适 
的 属性 。 最 党 用 和 最 容易 理解 的 服务 属性 应 当 是 服务 资源 属性 ， 即 企业 依据 
本 喘 的 服务 资源 情况 (如 服务 部 门 或 服务 人 员 )， 划 分 服务 流程 ， 各 部 门 间 
或 人 员 间 的 交付 物 即 为 法 程 接口 。 

(2) 服务 流程 模块 化 度 评价 

服务 流程 的 模块 化 度 ， 在 这 里 定义 为 服务 流程 模块 之 间 的 模块 关联 关系 
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强 弱 程 度 ， 其 量化 形式 主要 由 模块 的 可 配置 性 评价 指标 与 耘 合 性 评价 指标 
来 描述 。 

1) 可 配置 性 。 服 务 流程 模块 的 可 配置 性 是 指 通过 服务 流程 模块 的 配置 
能 够 满足 多 样 化 客户 需求 的 灵活 程度 。 可 配置 性 高 的 服务 流程 模块 体系 ， 
可 通过 模块 的 操作 和 修改 满足 多 样 化 和 个 性 化 的 客户 需求 。 

这 里 主要 从 服务 流程 模块 的 服务 元 又 来 评价 服务 流程 醒 世 的 可 配置 性 。 


设 某 服务 流 包 含 n 个 服务 流程 模块 : 











SF = f(PM,,PM,,…, PM,) (4-11) 
该 服务 流 输出 的 服务 元 素 集 合 : 
SE={sell <i<h) (4-12) 
服务 流程 模块 PM; 包含 的 服务 元 素数 量 表达 为 
SE(PM.,) (4-13) 





则 服务 流程 模块 可 配置 性 的 评价 指标 为 


C(SF) = 一 2, SE(PM,) (4-14) 


PM,eSF 


2) 帮 合 性 。 服 务 流 程 模块 的 耦合 性 是 指 服务 流 程 之 间 的 耦合 程度 ， 考 
虑 到 难以 量化 服务 流程 模块 之 间 的 关系 ， 在 这 里 中 主要 体现 为 模块 之 间 的 
流程 (资源 ) 依赖 关系 。 

若 一 个 活动 产生 的 输出 是 另 一 个 流程 的 输入 ， 或 其 输出 结果 被 另 一 个 活 
动 所 使 用 ， 则 这 两 个 活动 之 间 存 在 流程 依赖 。 服 务 流程 模块 之 间 的 依赖 关系 
可 定义 如 下 : 

设 两 个 流程 模块 PM4 ，/ 4 ， 其 存在 依赖 关系 集合 关 

SD(PM,, PM,)= {(type, level),(type,, level,),*… (type,,level,)} (4-15) 

其 中 ，type 为 流程 依赖 关系 的 类 型 ，level 为 流程 依赖 关系 的 强度 。 

设 定 流程 对 本 号 的 依赖 强度 为 
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SD(PM,, PM,)=0 (4-16) 
若 两 个 流程 模块 PM; 和 了 Mj 之 间 无 依赖 关系 ， 则 : 
SD(PM,, PM,)=0 (4-17) 


故 可 以 定义 服务 流程 模块 的 耦合 性 评价 指标 为 
O(SF )= S | 
(SF) 之， D(PM,, PM ) pe 


PMA eSF 

3) 模块 化 上 肛 评 价 。 综 合 考 虑 流程 模块 的 可 配置 性 及 依赖 性 ， 定 义 流 程 
模块 的 模块 化 度 评价 指标 : 

SM(SF)=C(SF)xO(SF,) (4-19) 

(3) 基于 模块 化 有 度 评价 的 服务 流程 模块 划分 算法 

首先 随机 选取 一 个 初步 划分 的 服务 流程 模块 ， 逐 个 计算 它 与 其 他 流程 模 
块 的 灯 合 性 ， 选 取 依 赖 性 〈( 厢 合 性 ) 最 大 的 相 邻 模块 ， 临 时 加 入 该 模块 ， 并 
榨 查 流程 整体 的 模块 化 大 是 否 提 升 ， 或 流程 的 可 配置 性 是 否 提 升 ， 大 有 变 
化 ， 则 将 此 模块 永久 加 入 该 模块 ， 再 随机 选取 一 个 模块 ， 重 复 上 述 计 算 ， 直 
到 模块 不 再 变化 为 止 。 


6 产品 服务 的 模块 化 配置 RN 








>> 6.1 产品 服务 配置 模型 表达 


产品 服务 的 模块 化 体系 中 对 配置 过 程 中 涉及 的 概念 做 了 详细 的 定义 ， 为 
了 进一步 清楚 地 表达 各 概念 之 间 的 关系 ， 如 图 4-4 所 示 ， 这 里 定义 了 产品 服 
务 本 体 配置 的 元 模型 。 同 时 ， 借 助 元 模型 可 以 表达 产品 服务 领域 的 通用 概念 
和 关系 ， 并 为 把 模块 化 产品 服务 的 配置 体系 拓展 到 其 他 产品 服务 领域 提供 了 
语义 基础 。 
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Fulfilled _by 










Has_cons 
traint 


属性 约束 
服务 资源 
茶 数 约束 Has_cons 


traint 


Subclass of 
互 斥 约束 配置 约束 
兼容 约束 Has_port 


Has attribute 
vo Part _of Has _co 一 
- | 一 nstraint 

全 局 约束 流程 接口 服务 流程 模块 
Has attribute Subclass 

产品 约束 Subclass _of Part of ce 

吕 品 二" 
依据 有 具体 服务 服务 元 素 依据 有 具体 服务 


元 
Has att 
ribute 









Has co 
nstraint 


Has_con 
straint 









图 4-4 产品 服务 配置 元 模型 





PP> 6.1.1 产品 服务 配置 元 模型 





产品 服务 配置 元 模型 的 核心 体系 即 为 产品 服务 的 模块 化 染 构 。 顶 层 为 服 
务 业务 〈 服 务 功 能 组 合 )， 可 以 实现 〈falfilled by) 客户 需求 ， 由 服务 功能 
模块 组 成 (Part of)， 服 务 功 能 模块 受到 客户 功能 需求 的 约束 (has_ 
constraint)， 服 务 功能 模块 则 由 服务 流 实现 fulfilled_by)。 最 故 层 为 服务 元 
素 层 ， 服 务 元 素 构成 〈Part of) 了 服务 流程 模块 ， 服 务 流程 模块 则 组 成 了 服 
务 流 ， 服 务 流程 模块 受到 客户 流程 需求 的 约束 (has_constraint)。 功 能 模块 
与 流程 模块 的 属性 集合 (has attribute ) 依赖 于 具体 的 产品 服务 。 借 助 元 本 
体 的 表达 ， 可 以 把 配置 过 程 中 具有 通用 性 的 基本 本 体 要 系 清 晰 简单 地 表达 出 
来 。 在 应 用 于 实际 守 例 时 ， 可 以 结合 不 同 的 产品 服务 类 型 及 其 建 模 ， 构 建 面 
问 不 同 服务 的 配置 系统 。 
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PS> 6.1.2 ”基于 本 体 的 模块 化 产品 服务 形式 表达 





为 了 能 够 有 效 地 管理 产品 服务 配置 过 程 中 的 本 体 概念 ， 便 于 进行 数据 的 
交换 、 推 理 和 应 用 ， 提 高 产品 服务 的 配置 速度 和 可 靠 性 ， 故 采用 本 体 概念 来 
形式 化 表达 产品 服务 模块 化 体系 的 概念 。 

(1) 服务 功能 模块 

SF=({FU}, {AT}, {FL}, {SR},FR) 
式 中 {FU} 一 一 功能 集合 ; 
{AT} 一 一 属性 集合 ; 








FR 一 一 表示 服务 流 间 的 关系 。 
服务 功能 组 合 〈 服 务 包 ) 
SFG=({SF},{CO},SFR) 
式 中 {SF} 一 一 功能 模块 集合 ; 
{CO} 一 一 客户 定制 选项 集合 ; 
SFR 一 一 功能 模块 间 的 关系 。 
服务 流程 模块 
SP=({SE},{IT},{AT}, {IP}, {OP},{SR},{SC},{EC}, {PR}) 
式 中 {SE} 一 一 服务 元 素 集 合 ; 
{IT} 一 一 接口 集合 ; 
{AT} 一 一 属性 集合 ; 
{IP} 一 一 输入 参数 ; 
{OP} 一 一 输出 参数 ; 
{SR} 一 一 约束 集合 ; 


(2 


YL 








(3 


YL 


第 4 介 ”基于 模块 化 配置 的 产品 服务 价值 主张 方法 


{SC} 一 一 局 动 条 件 ; 
{EC} 一 一 结束 条 件 ; 








{PR} 一 一 流程 关系 集合 。 

(4) 服务 流 
FL=({SP}, {IT},{AT},SPR) 
式 中 {SP} 一 一 沉 程 模块 集合 ; 


{IT} 一 一 接口 集合 ; 
{AT} 一 一 属性 集合 ，; 
SPR 一 一 流程 模块 间 的 关系 。 
(5) 服务 元 素 
SE=({KI},{AT},{CO}) 
式 中 {KI1} 一 一 类 型 集合 ; 
{AT} 一 一 属性 集合 ; 
{CO} 一 一 客户 定制 选项 。 
(6) 服务 资源 
Resource=( {RT},{RL},{RA.) 



































武昌 {RT} 一 一 资源 类 型 ， 
{RL} 一 一 资源 列表 ; 
{RA} 一 一 可 用 性 。 
服务 资源 是 指 完成 配置 活动 所 需要 的 文 持 。 按 照 不 同 的 分 类 方法 ， 资 源 
可 以 分 为 静态 资源 、 动 态 资源 ;可 至 用 资源 、 不 可 重用 资源 ; 共 至 资源 和 不 
可 共 盏 资源 。 
(7) 接口 


Port: 依据 具体 服务 而 定 。 
接口 是 模块 能 与 其 他 模块 相连 接 的 地 方 ， 两 个 模块 个 体 通过 它们 的 接口 
个 体 相互 连接 。 接 口 类 型 可 分 为 抽象 型 和 上 其 体型 。 





工业 产品 服务 价值 创造 


(8) 属性 

Attribute: 依据 具体 服务 而 定 。 

功能 模块 : 对 应 功能 属性 。 

流程 模块 : 对 应 流程 属性 。 

服务 元 素 : 依据 具体 服务 业务 ， 主 要 包括 时 间 属 性 、 资 源 属性 、 调 度 属 
性 、 条 件 属 性 等 。 

(9) 约束 

Constraint: 依据 具体 服务 及 客户 需求 。 

属性 约束 : 产品 服务 模块 的 功能 属性 和 流程 属性 的 取 值 范 围 。 

基数 约束 : 如 菏 模 块 出 现 的 次 数 受到 其 他 模块 出 现 次 数 的 限制 。 

接口 约束 : 两 个 模块 的 匹配 要 满足 接口 类 型 的 匹配 。 

互 斥 约束: 两 个 模块 不 能 共存 。 

兼容 与 依赖 约束 : 羔 容 约束 是 指 两 个 模块 可 以 共存 ， 但 不 一 定 同 时 存 
在 ; 依赖 约束 是 指 两 个 模块 必须 同时 存在 。 

全 局 约束 : 同类 型 配置 都 要 遵守 的 约束 。 

产品 约束 : 客户 所 购买 的 产品 对 服务 模块 的 限制 。 


> 6.1.3 基于 本 体 的 配置 模型 关系 表达 

















为 了 能 够 让 计算 机 理解 配置 过 程 的 基本 概念 ， 首 先 将 产品 服务 配置 领域 
中 使 用 的 部 件 以 “类 ”的 形式 表达 ， 主 要 包括 儿 个 大 类 : 服务 功能 组 合 、 
服务 功能 模块 、 服 务 流 、 服 务 流 程 模块 、 服 务 元 素 ， 并 用 本 体 语 义 来 定义 
配置 模型 关系。 

(1) 概念 关 系 表达 

概念 间 的 关系 对 应 本 体 中 的 objectProperties， 主 要 的 关系 包括 4 类 : 拥 
有 关系 (has )、 归 属 关 系 (belong )、 部 分 关系 (part )、 包 含 关系 
(include )。 拥 有 关系 与 归属 关系 互 为 逆 关 联 ; 部 分 关系 与 包含 关系 互 为 
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逆 关 联 。 

比如 最 常用 的 拥有 关系 表达 : 

@ 定义 has attribute 表述 服务 模块 与 服务 元 素 的 属性 ; 

@ 定义 has_constraint 表述 服务 功能 组 合 及 服务 流 的 配置 规则 : 

@ 定义 has_port 来 表述 模块 与 接口 间 的 对 应 关系 ; 

(2) 属性 表达 

属性 的 概念 对 应 本 体 工具 中 的 dataProperties， 需 要 定义 属性 的 类 型 、 取 
值 范 围 、 配 置 约束 等 ， 在 使 用 属性 值 时 ， 可 以 采用 OWL 语言 的 基本 操作 规 

比如 ， 定 义 hasValue 为 函数 数据 的 赋值 ;定义 one of 来 标识 枚 举 类 型 
的 赋值 ， 定 义 布尔 型 数据 属性 isSelected 来 表示 配置 过 程 中 某 服务 模块 是 否 
被 选 入 配置 方案 。 

(3) 层次 关系 表达 

层次 关系 主要 指 概念 与 属性 的 层级 关系 ， 如 类 、 子 类 、 超 类 的 层次 树 。 
比如 最 常用 的 两 类 关系 表达 如 下 。 

@ subClassOf: 描述 某 类 是 男 一 个 或 多 个 类 的 子 类 ; 


@ subPropertyOf: 描述 示 属 性 是 万 一 个 或 多 个 属性 的 子 属性 。 


>> 6.2 模块 化 产品 服务 本 体 建 模 


本 节 主 要 介绍 基于 Protégé 3.4.8 创建 主体 模型 的 方法 。 












































> 6.2.1 建 模 流程 





在 产品 服务 方案 配置 之 前 ， 首 先 应 构建 模块 化 产品 服务 的 本 体 模 型 。 
采用 的 建 模 工具 为 Protkgk 3.4.8， 并 安装 了 Pellet 1.5.2 插件 、SWRL Rules 
插件 、OWLVizTab 插件 以 及 FormsTabs 插件 。 建 模 的 流程 共 3 个 步骤 : 
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1) 创建 关 和 闫 的 层次 结构 。 
2) 创建 属性 和 属性 的 层次 结构 。 
3) 用 属性 去 约束 、 定 义 类 。 





PP> 6.2.2 创建 类 和 类 的 层次 结构 


结合 产品 服务 的 配置 元 模型 ， 把 元 模型 中 涉及 到 的 概念 ， 借 助 Protégé 
来 实现 本 体 的 表达 ， 如 图 4-5 所 示 。 整 个 类 的 层次 结构 为 4 个 层次 ， 顶 层 为 
服务 业务 层 (ServiceFunctionPackage ); 第 二 层 为 服务 包 ， 由 一 组 服务 功能 
模块 (ServiceFunction) 及 功能 端口 (FunctionPort) 组 成 ， 每 个 服务 功能 模 
块 由 服务 流 (ServiceFlow ) 实现 ， 服 务 流 包 含 了 大 干 服务 流程 模块 
(ServiceProcess )， 并 包含 了 流程 接口 本 体 〈(ProcessInterface ); 最 的 层 为 服 
务 元 素 层 〈ServiceElement)。 除 了 四 层 结构 外 ， 还 有 一 系列 文 撑 本 体 ， 包 括 
服务 资源 〈ServiceResource )、 服 务 约 束 〈ServiceConstraint ) 与 服务 属性 


(ServiceAttributes ) 。 




















六 六 6.2.3 创建 属性 和 属性 的 层次 结构 


同样 借助 Protégé 建立 模块 化 产品 服务 本 体 的 属性 层次 结构 ， 如 图 4-6 
所 示 。 主 要 的 关系 包括 拥有 关系 (has _)、 实 现 关系 (fulfilled )、 包 含 关系 
(composes) 及 部 分 关系 (Part_)。 





P33> 6.2.4 用 属性 去 约束 、 定 义 头 





最 后 ， 用 建 好 的 本 体 属 性 来 定义 和 约束 已 经 定义 的 本 体 关 ， 如 图 4-7 所 
示 ， 从 而 完成 模块 化 产品 服务 的 本 体 建 模 。 如 服务 功能 模块 的 属性 及 约束 主 
要 包括 : 由 菜 服务 流 实现 、 包 含 指定 的 服务 资源 、 拥 有 部 分 功能 属性 、 有 特 
定 的 输入 端口 和 输出 端口 并 受到 功能 约束 的 限制 。 
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图 45 模块 化 产品 服务 本 体 的 类 层次 结构 
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-belong_ 

vv- composes 
mposesResource 
mposesspareParts 
w- ‘fulfilled_ 

;Fulfilled Function 
fulfilled Process 
has_ 
has_Attribute 

has Constraint 

-has_Element 

;has_Fundction 

:has_Interfarce 

:has_Port 

-has_Process 
has_Yalue 
-par_ 

art_ Element 


hn part_ _Process 


图 4-6 模块 化 产品 服务 本 体 的 属性 层次 结构 
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图 47 本 体 类 的 约束 和 定义 


>> 6.3 ”模块 化 产品 服务 配置 方法 
本 节 主 要 介绍 服务 本 体 的 配置 方法 ， 包 括 配置 流程 、 配 置 运算 与 配置 规则 。 
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> 6.3.1 配置 流程 





基于 本 体 的 模块 化 产品 服务 配置 流程 如 图 4-8 所 示 。 


s | 4 
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OWL 
: 产品 服务 配 产品 服务 
服务 商 SWRL 


图 4-8 配置 流程 


上 自 完 ， 依 据 具 体 服务 行业 的 特征 ， 抽 取 产 品 服务 本 体 元 模型 中 的 重要 概 
念 以 及 概念 之 间 的 关系 ， 如 服务 元 素 、 功 能 模块 、 流 程 模 块 、 服 务 包 、 服 务 
流 等 ， 借 助 本 体 论 中 的 关系 描述 工具 实现 这 些 概念 的 关系 表达 ， 并 把 概念 及 
其 关系 保存 为 配置 知识 。 
其 次 ， 信 助 Protégé 建立 产品 服务 本 体 模 型 ， 并 把 配置 知识 转化 为 配置 
领域 模型 的 配置 元 素 ， 借 助 OWL 实现 产品 服务 需求 的 编码 。 
最 后 ， 通 过 本 体 推理 插件 把 产品 服务 系统 配置 知识 和 客户 需求 映射 进 
JESS 推理 机 ， 并 实现 自动 推理 ， 从 而 得 到 产品 服务 配置 方案 。 
基于 本 体 的 产品 服务 推理 步骤 主要 包括 : 
@ 通过 服务 工程 师 调 研 ， 整 理 出 基本 的 服务 配置 规则 ， 售 助 SWRL 把 
配置 规则 表达 为 配置 知识 ， 把 目标 服务 体系 转化 为 事实 知识 ， 并 售 
助 Pellet 1.5.2 插件 输入 ; 

@ 采用 SWRLJESS 插件 把 配置 知识 转化 为 规则 知识 ， 并 通过 Protégé 
对 事实 知识 和 规则 知识 进行 检查 ， 依 据 配 置 知 识 推理 事实 知识 ; 
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@ 众人 咎 新 的 事实 知识 ， 并 重复 上 一 步骤 ， 和 直到 无 新 的 事实 知识 出 现 ， 
完成 配置 推理 过 程 。 


A> 6.3.2” 配置 运算 


(1) 功能 层 配置 
功能 层 的 配置 操作 主要 包括 拆 离 (Del)、 增 加 (Add)、 重 组 〈Rec )， 





如 图 4-9 所 示 。 功 能 配置 算 子 包括 : 


0m 





图 4-9 功能 层 配置 操作 





增强 : 服务 功能 模块 A 为 主要 功能 模块 ，B 可 增强 功能 模块 A， 但 不 

能 独立 提供 ， 也 不 强制 与 A 绑 定 。 则 A 与 B 配 置 的 结果 : {A} 或 {A，B}。 

支持 : 服务 功能 模块 A 为 主要 功能 模块 ，B 是 A 的 支持 性 功能 模块 ， 
但 不 能 独立 提供 。A 必须 在 B 的 支持 下 才能 正常 提供 ， 则 A 与 B 配置 的 结 
果 : {A，B})。 

可 选 : 服务 功能 模块 A 和 B 可 以 分 别提 供 ， 也 可 以 组 合 提供 ， 则 A 与 
B 的 配置 结果 : {A}、{B} 或 {A，B}。 

替代 : 服务 功能 模块 B 可 以 取代 模块 A 的 功能 ， 并 更 加 符合 客户 需 
求 ， 可 以 用 来 替代 功能 模块 A， 则 A 与 B 的 配置 结果 : {B}。 

矛盾 : 服务 功能 模块 A 和 B 不 兼容 ， 存 在 A， 则 不 能 选 B; 存在 B， 
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则 不 能 选 A， 则 A 与 B 的 配置 结果 : {A} 或 {B}。 

并 存 : 服务 功能 模块 A 与 B 可 以 共存 ， 且 缺 一 不 可 ， 则 A 与 B 配置 的 
结果 : {A}、{B}。 

(2) 流程 层 配置 

流程 层 的 流程 关系 主 要 包括 有 顺序、 并 列 、 选 择 及 循环 ， 如 图 4-10 所 
示 。 为 了 表达 服务 流程 执行 中 的 复杂 旬 辑 ， 定 义 流 程 层 的 配置 算 子 主要 包括 
并 、 或 、 序 列 、 非 、 重 复 、 事 件 等 。 


>0 {9 381 [多 


顺序 并 列 选择 














图 4-10 流程 层 配 置 操 作 


> 6.3.3 配置 规则 


(1) 配置 规则 表达 
产品 服务 的 模块 配置 过 程 可 以 看 作 是 在 配置 规则 作用 下 对 所 有 状态 集 
的 搜索 过 程 。 本 章 的 配置 过 程 基于 上 一 章节 中 顾客 需求 本 体 的 表达 。 
配置 规则 的 形式 化 表达 采用 通用 的 关联 规则 表达 方法 : 
in 产品 服务 族 (F): if (X=x)，then(Y=y) (4-20) 
其 中 “in 产品 服务 族 (f)” 表 示 该 规则 只 在 同一 产品 族 内 有 效 ，X 表达 
顾客 需求 本 体 ， 了 表达 服务 包 及 服务 流 本 体 ， 故 配置 规则 的 本 体 表 达 
if (CND J CNC J CNA J CNT J CNR), 
then(({ SF'},{CO}, SFR) UJ (SPY,{IT\,{AT}, SPR)) 


由 于 OWL 语言 无 法 表达 产生 式 的 规则 知识 ， 因 此 采用 SWRL 语言 表达 

















(4-21) 
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配置 规则 本 体 。 
(2) 配置 规则 特性 
1) 规则 的 传递 性 。 厂 有 规则 RQf(4=a),then(B=b,)), RQf(B=b,), 
then(C =c)) ， 则 规则 存在 传递 性 : 
if(A=a),then(B =%,) 
if(B=b,),then(C =0) 
2) 规则 的 可 逆 性 。 大 有 规则 RGf(4=a),then(8 冯 Bb,))， 则 存在 逆 问 规 
则 BR : 





| —>1(4A=a),then(C=c¢c) (4-22) 


R,(f(BzDb,),then(A=a)) (4-23) 
3) 规则 的 组 合 型 。 大 有 规则 ROIf(4=a),then(8=b,)) 和 RR,(if(C=c¢,), 
then(B=b,))， 则 规则 会 对 4=al 和 C=c; 之 间 会 相互 产生 影响 : 
in(F):if(4=a),then(B#b,)—>if(B=b,),then(A#a) (4-24) 
4) 规则 的 不 巴 盾 性 。 同 一 配置 方 宁 内 ， 不 能 目 相 予 盾 : 
in(F): 3R —>if(4=a),then(B=b,) 
R, >if(4=a),then(Bz#b,) 
同 理 ， 在 传递 过 程 中 ， 也 不 能 存在 自 相 矛盾 。 
假设 存在 配置 规则 RGf(4=a),then(B=b))， R,(if(B=b,), then 
(C=6,)), Rf(C=c,), then(D=4,), …, Rf(X=x%,),then(W=w,)) ， 则 : 














Ra) (4-25) 





R,: i (A=0a),then(W zw,) 


in(F): if(4=a),then(B=b,) 
if(B=b,),then(C=c,) r > R,¢(F) (4-26) 


if(X =x,),then(W =w,) 


5) 规则 的 互补 性 。 
假设 存在 配置 规则 RN4=a)then(B=0))，mGfd=a)，then 
(B=b,)), Rf(4=a), then(B=b,)), Rlf(4=a), then(Bzb,)) 则 : 


.82 
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in(F): R(Of(A=a),then(B=b)) 
R,(f(A=a),then(B =b,)) 
R,(if(A=a),then(B = 5,)) (4-27) 
R,(if(A=a),then(B #0b,)) 
In(F):R Qf(A=a),then(B = (b,b,,b,))) 
(3) 配置 规则 构造 
面 癌 工业 产品 服务 的 配置 规则 随 独 服务 业务 的 不 同 而 呈现 出 完全 不 同 的 
规则 内 容 ， 原 因 在 于 配置 规则 是 一 种 反映 服务 业务 内 部 概念 关系 及 映射 关系 
的 基本 定理 ， 是 一 种 可 以 推理 和 演绎 的 知识 规范 。 这 里 的 配置 规则 主要 包括 
服务 功能 模块 配置 规则 和 服务 流程 模块 配置 规则 ， 两 种 规则 在 制定 时 不 子 区 
分 ， 仅 在 调用 时 ， 依 据 配 置 对 象 来 选择 。 配 置 规则 的 来 源 是 多 样 化 的 ， 比 如 
通过 服务 历史 数据 的 挖掘、 服务 模块 间 的 约束 关系 、 服 务 业 务 的 商务 多 辑 以 
及 服务 工程 师 的 知识 累积 等 。 
配置 规则 的 表达 可 以 采用 SWRL (Semantic Web Rule Language) 语 
言 。SWRL 可 以 有 效 地 把 服务 配置 规则 标准 化 并 以 语义 的 方式 表达 出 来 ， 
便于 配置 过 程 的 推理 。 同 时 ， 倍 助 SWRLTab 插件 ， 可 以 在 Protégé 中 把 配 
置 规则 转化 为 SWRL 语言 的 形式 。 然 而 ，Protégé 的 推理 能 力 较 弱 ， 这 里 采 
用 了 最 容易 与 Protégé 结合 的 JESS (Java Expert System Shell) 推理 机 来 完 
成 配置 知识 的 推理 。 


7 _ 价 值 主张 示 沁 录 例 RN 


>> 7,1 产品 服务 属性 数据 





























这 里 针对 某 航 空 服务 公司 的 客户 需求 做 了 聚 类 分 析 ， 得 到 了 3 类 客户 需 
求 。 首 先 ， 分 析 聚 类 确定 的 6 类 航 材 服务 价值 需求 ， 依 据 表 4-1 确定 航 材 服 
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务 的 功能 属性 与 功能 需求 的 对 应 关系 ， 依 据 表 格 4-1 确定 航 材 服务 的 流程 属 
性 与 注 程 需求 的 对 应 关系 ， 由 于 没 用 设计 客户 权重 信息 ， 因 此 采用 式 4-1 实 
现 从 客户 需求 到 航 材 服务 功能 属性 和 流程 属性 的 转换 ， 转 换 结 果 如 表 4-4 所 
示 。 客 户 对 属性 水 平 的 满意 度 可 以 依 助 式 4-6 来 判 晰 ， 即 从 客户 的 角度 来 修 
改 当 前 的 属性 水 平 。 











表 4-4 航 材 服务 价值 属性 与 产品 服务 属性 关系 


增值 业务 


航 材 销售 
航 材 维护 
航 材 租赁 
航 材 共享 


航 材 回 购 


玉生 | 服务 价格 敏感 度 服务 价格 水 平 


按照 EASA，FAA 和 
技术 专业 专业 服务 技术 CAAC 的 适 航 要 求 的 专 
安全 价值 服务 水 平 利 航 材 修理 服务 水 平 


客户 感知 利 


不 
经 济 价值 | “ 





专利 件 、 地 面 设备 、 
维修 工具 、 检 测 设备 等 


航 材 健康 状态 评估 
健康 状态 趋势 预测 
航 材 实时 监控 

航 材 方案 制定 与 优化 
航 材 文 援 





性 
预防 性 服务 | ” 航 材 预 防 服务 
珊 材 实时 项 控 ， 
主动 式 服务 | 航 材 方案 制定 与 优 
人 
可 信 价 值 LE 服务 保障 
支持 性 服务 | 天 胖 六 航 科 


担保 年 限 
服务 补救 担保 与 索赔 
索赔 比例 
场 需 求 与 变更 现场 需求 与 变更 管理 
社会 价值 服务 表现 
识 


a 
人 








航 材 成 本 监控 


服务 
现场 派 上 流程 


柔性 价值 航 材 知识 服务 交付 0 数据 分 
接触 服务 接触 方式 远程 接触 ， 现 场 接触 
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啊 应 方式 啊 应 方式 选择 真 ， 现 场 。 


航 材 供 货 速度 / 0 
| 航 材 供 货 速度 /时 间 


网 入 . 重 谋 
服务 速度 | 关山 全 国民 航 材 服 务 速度 /时 间 


故 可 下 接 转 化 得 到 航 材 服务 的 功能 属性 与 流程 属性 如 表 4-5 和 表 4-6 


多 
时 间 :S00 服务 啊 应 速度 /时 间 
时 效 价值 = 服务 响应 











所 示 ， 表 格 4-5 和 表 4-6 中 的 数据 来 目 于 客 己 的 需求 调研 ， 涉 及 的 企业 
机 密 信 息 部 已 经 模糊 化 。 可 借助 式 4-3 一 式 4-6 来 判断 各 方案 的 价值 属性 
是 人 盏 能 够 达到 顾客 的 期 望 。 本 革 以 第 二 类 客户 需求 为 例 ， 配 置 航 材 服务 


亿 口 


表 4-5 航 材 服务 功能 层 属性 


bd 





航 材 回 购 / 租 赁 / 回 购 是 
客户 感知 利 失 | ”服务 价格 水 平 高 











按照 EASA，FAA 和 CAAC 
4 技术 专业 性 “| 的 适 航 要 求 的 专利 航 材 修理 服 
服务 水 平 
工具 水 平 (专利 件 、 地 面 设 
a Po 
航 材 健康 状态 评估 ， 健康 状 
6 预防 性 服务 | 不 治 势 预测 符 
保障 服务 
航 材 实 时 监控 ， 航 材 方案 制 
多 
i | 
支持 性 服务 航 材 支援 、 航 材 成 本 监控 等 
9 服务 补救 航 材 索 赔 比 例 刁 : 本 正本 低 
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表 4- -6 航 材 服务 流程 层 属性 


服务 表现 E 


人 
世 


培训 支持 I 
5 接触 远程 接触 ， 现 场 接触 A |aB |A 
快速 响应 的 响应 速度 一 般 | 较 快 | 较 快 
ee 区: 到 


供 货 速度 航 材 备件 的 供 货 速度 绞 快 


8 较 快 


>>7.2 知识 本 体 建 立 


这 里 选择 Protégé 3.4.8 作为 本 体 编辑 工具 ， 依 据 产 品 服务 的 本 体 元 模 
型 ， 把 航 材 服 务 涉 及 的 功能 属性 与 流程 属性 体 存 为 OWL 语法 形式 的 文档 ， 
如 图 4-11 所 示 。 整 个 类 的 层 钦 结构 为 四 个 层次 ， 顶 层 为 航 材 服务 业务 层 ， 
由 ServiceFunctionPackage 组 成 ;第 二 层 为 航 材 服务 包 ， 由 一 组 服务 功能 模 
块 〈ServiceFunction ) 及 功能 端口 〈EunctionPort) 组 成 ;每 个 航 材 服务 功能 
模块 由 服务 流 (ServiceFlow) 实现 ， 服 务 流 包 含 了 寿 干 服务 流程 模块 
(ServiceProcess )， 并 包含 了 流程 接口 本 体 (ProcessInterface ); 最 底层 为 服 
务 元 素 层 (ServiceElement)。 除 了 四 层 结 构 ， 还 有 一 系列 文 撑 本 体 ， 包 括 航 
材 服 务 资源 (ServiceResource )、 服 务 约束 《ServiceConstraint) 与 航 材 服务 
属性 (ServiceAttributes )。 

借助 Pellet 1.5.2 插件 对 本 体 体 系 进行 一 任性 检验 和 完整 性 检验 ， 如 
图 4-12 和 图 4-13 所 示 ， 证 明 这 里 所 建立 元 模型 中 的 概念 是 正确 且 没 有 
风 余 的 。 


CN 
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SUBCLASS EXPLORER 














国人 CLASS EDITOR for Service Function (instance of owl:Class) 


For Project: 者 ProductService 


asserted Hierarchy 和 区 食 @ 际 ， 只 全 [ 员 四 
-arm i 


p A Function_Port E | |Service Function Classes. 
p Process_Interface l 
了 人 Service_Attribute 
bp 大 Functionattribute 
pb Processattribute 
> Service_Constraint 
了 大 service_Demand 
Pp 3 Function_Demands 
bp 大 Process_Demands 
bp 履 Service_Element 
> Service Flow 
bp (8 service_Function 
A service_Function_Package 


For Class: |http:inwwww .owl-ontologies .comiOntology1353406171 .0wwl#Seryice_Function 















composesResource some Service_Resource 
fulfiled_Flow onhy Service_Flow 
has_Attribute some Functionattribute 
has_Input_Interface only Inputlinterface 
has_Output_Interface only Outputlnterface 










Service_Attribute 
Service_Process 
Service_Resource 
Function_Port 
Process_Interface 
Service_Flowy 
Service_Element 
Service_Constraint 


[Hn :RNRILE# oe 


bp Service Process 
bp Service Resource 
bp swrlaEntity 








4-11 航 材 服务 类 图 


Computing inconsistent concepts: Querying reasoner for inconsistent concepts and updating Protege-OWL .. 


: :Timeto update Protege-OWL = 0.09 seconds 
:人 Totaltime: 0.411 seconds 





4-12 ”本体 一 致 性 检验 


:i Time to update Protege-OWL = 0.0060 seconds 
Total time: 0.216 seconds 





4-13 完整 性 检验 


YY 


es, 


a 


工业 产品 服务 价值 创造 


>>7.3 怒 置 规则 开 女 


对 本 体 必 性 的 推理 ，OWL 语言 不 能 通过 产生 式 规 则 推理 知识 ， 不 能 符 
合 实 际 案例 的 应 用 需求 。 因 此 ，W3C 组 织 提 出 并 开发 了 基于 OWL 语言 的 
SWRL 语言 ， 为 OWL 本 体 添 加 了 规则 公理 ， 扩 展 了 OWL 的 公理 表示 方 
法 ， 实 现 了 对 知识 库 的 逻辑 推理 。SWRL 语言 的 表达 规范 见 参考 文献 [26]。 

面向 航 材 服 务 的 配置 规则 主要 包括 航 材 服务 功能 模块 配置 规则 和 航 材 服 
务 流程 模块 配置 规则 ， 两 种 规则 在 制定 时 不 予 区 分 ， 仅 在 调用 时 依据 配置 对 
象 来 选择 。 航 材 服 务 配 置 规则 的 来 源 是 多 样 化 的 ， 比 如 通过 服务 历史 数据 的 
安 据 、 服 务 模块 间 的 约束 关系 以 及 服务 工程 师 的 知识 累积 等 。 由 于 航 材 服务 
并 不 十分 复杂 ， 因 此 采用 基于 民 机 航 材 服务 业务 的 商务 滥 辑 结合 服务 工程 师 
经 验 来 制定 。 在 描述 配置 规则 时 ， 人 借助 SWRLTab 插件 ， 在 Protégé 中 把 配 
置 规 则 转化 为 SWRL 语言 的 形式 ， 并 采用 与 Protégé 结 合 相 对 成 熟 的 JESS 
(Java Expert System Shell) 推理 机 来 完成 配置 知识 的 推理 。 

配置 规则 的 构建 要 遵从 本 节 定 义 的 配置 规则 特性 。 抽 取 本 案例 中 构建 的 
对 应 几 类 配置 算 子 的 部 分 典型 配置 规则 如 下 : 

(1) 保障 服务 是 航 材 销售 的 增强 模块 


Service Function Package(?x) 八 has Function(?x, 2y) 作 Service Function 






































Air-material Sale(?y) 八 has Function(?x, ?p) 作 Service Function Air-material 
Prevention(?p) 八 has Function(?x, ?a) 八 Service Function Air-material Active(?a) 
A 作 Service Function Air-material Supportive(?s) 八 has Function(2x, 2S) 一 part 
of(?y, ?2xX) 人 part of(?p, ?x) 八 part of(?a, ?2x) 人 part of(?s, 2x)。 

(2) 航 材 回 购 是 航 材 销售 的 支持 模块 

Service Function Package(?x) 八 Service Function Air-material Repurchase(?r) 
Nhas Function(?x,?r) 八 Service Function Air-material Sale(?s)—has Function 


(2X,2S)。 
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(3) 低 水 平 的 保障 服务 与 蜗 水 平 的 服务 水 平 是 矛盾 的 

Service Function Air-material Prevention(?p) 八 has value(?p，"slow") 八 
Service Function Air-material Active(2a) 人 has_ value(?a, "slow") 八 ServiceLevel 
Technical Expertise(2e) 人 has value(?e, "high") 八 ServiceLevel Equipment 
Advancement(?z) 八 has value(?z, "high") 一 。 

(4) 蜗 水 平 的 保障 服务 与 低 水 平 的 服务 水 平 是 矛盾 的 


Service Function Air-material Prevention(2?p) 八 has value(?p，"slow") 人 











Service Function Air-material Active(?2a) 人 has value(?a, "slow") 八 ServiceLevel 
Technical Expertise(2e) 作 has value(?e, "high")ServiceLevel Equipment 
Advancement(?z) 八 has value(?z, "high")—.。 

(5) 航 材 回 购 与 航 材 维修 不 相 容 

Service Function Package(2x) 作 Service Function Air-material Repurchase(?y) 
MNService Function Air-material Maintenance(2zZ) 作 has Function(?x,?y) 八 has 
Functlon(2X,2Z) 一 。 

(6) 上 质 材 饥 售 与 航 材 租赁 矛盾 


Service Function Package(?2x) 八 Service_ Function Air-material Sale(?y) 八 





Service Function Air-material Lease(2z) 人 has_ Function(?x,2y) 人 人 has Function 
(2X, 2Z) 一 。 

(7) 技术 专业 性 为 高 ， 则 选择 服务 人 员 为 高 级 工程 师 

Service _ Function Package(?x) 八 has Constraint ServiceLevel(?x,y) 八 
ServiceLevel Technical Expertise(?y) 八 has Value(?y, "high") 作 HumanResource 
SenlorEnglneer(2Z) 一 has Constraint ServiceResource(?x,z)。 

(8) 现场 啊 应 属性 依赖 于 服务 人 员 派 驻 


Service Function Package(?x) 人 ServiceEncounter Personnal Dispatch(?y) 





人 ResponseMode Site (2?2z) 八 has Attribute(?x,?z)—composesResource(?x,?y)。 
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>>7.4 配置 方案 








经 过 本 体 推理 ， 得 到 符合 3 类 客户 需求 的 产品 服务 配置 方案 ， 详 细 的 配 








置 方案 内 容 如 下 所 未: 
(1) 配置 方案 1 
服务 包 : 
Service Function Package A 服务 功能 包 A 
功能 模块 : 
Service Function Air-material Sale 航 材 销售 功能 
Service Function Air-material Maintenance 航 材 维护 功能 
服务 流 : 
Service Air-material Sale Flow 航 材 销售 服务 流 
Service Air-material Maintenance Flow 航 材 维护 服务 沈 


Service Sales Tracking Flow 

流程 模块 : 

Service Request Begin 

Service Request Discuss 

Service Air-material Sale 

Service Sales Price 

Service Alr-materlal Logistics 
Service Satisfaction Survey 
Service Client Information Collection 
Service Client Demand Collection 
Service Request End 

Service Complamnt 


Service Sale Market 


销售 机 会 跟 踩 服务 流 


服务 请 求 流程 
服务 请 求 回 应 流程 
航 材 销售 流程 

航 材 定价 流程 

航 材 物流 管理 流程 
客户 满意 度 调 碍 流程 
客户 信息 管理 流程 
客户 需求 管理 流程 
服务 请 求 结束 流程 
客户 投诉 过 理 流程 
销售 管理 流程 
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(2) 配置 方案 2 

服务 包 : 

Service Function Package B 
功能 模块 : 


Service Function Air-material Sale 


Service Function Air-material Maintenance 


Service Function Alr-materlal Repurchase 


Service Function Air-material Share 


Service Function Alr-materlal Lease 


Service Function Air-material Prevention 


Service Function Alr-materlal Active 


Service Function Air-material Supportive 


服务 流 : 


Service Air-material Sale Flow 


Service Air-material Maintenance Flow 


Service Air-material Repurchase Flow 


Service Air-material Share Flow 
Service Air-material Lease Flow 
Service Air-material Prevention Flow 
Service Air-material Active Flow 
Service Air-material Supportive Flow 
Service Sales Tracking Flow 

流程 模块 : 

Service Request Begin 

Service Request Discuss 

Service Air-material Sale 

Service Sales Price 

Service Alr-materlal Logistics 


Service Air-material Assess 


服务 功能 包 B 


航 材 销售 功能 
航 材 维护 功能 
航 材 回 购 功 能 
航 材 共 孚 功能 
航 材 租赁 功能 
航 材 预防 性 服务 功 





般 材 主动 性 服务 功 





航 材 文 持 性 服务 蕊 


全 已 
月 已 
全 已 
月 
全书 
月 已 





航 材 销售 服务 沈 
航 材 维护 服务 流 
航 材 回 购 服 务 沉 
航 材 共 圣 服务 流 
航 材 租赁 服务 流 
航 材 预防 性 服务 沈 
般 材 主动 性 服务 沈 
航 材 支持 性 服务 沈 





铀 售 机 会 跟 踊 服务 流 


服务 请 求 流程 
服务 请 求 回 应 流程 
航 材 销售 流程 
航 材 定价 流程 
航 材 物流 管理 流程 
航 材 评 全 流程 
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Service Air-material Suppliers 供应 商 回 购 流程 
Service Alr-materlal HealthAssess 航 材 健康 评估 流程 
Service Air-material HealthForecast 航 材 健康 预测 流程 
Service Realtime Monitor 航 材 实时 监控 流程 
Service Air-material Cost 航 材 成 本 监控 流程 
Service Air-material Scheme 航 材 支援 方案 制定 流程 
Service Air-material Share 航 材 共 圣 流程 
Service Satisfaction Survey 客户 满意 度 调 但 流程 
Service Client Information Collection 客户 信息 管理 流程 
Service Client Demand Collection 客户 需求 管理 流 程 
Service Request End 服务 请 求 结 束 流程 
Service Complaint 各 户 投 诉 管理 流程 
Service Sale Market 宙 售 管理 流 性 

(3) 配置 方案 3 

服务 包 : 

Service Function Package C 服务 功能 包 C 

功能 模块 : 

Service Function Alr-materlal Sale 航 材 销售 功能 

Service Function Air-material Maintenance 航 材 维护 功能 
Service Function Air-material Repurchase 航 材 回 购 功 能 
Service Function Alr-materlal Lease 航 材 租赁 功能 
Service Function Air-material Prevention 航 材 预防 性 服务 功能 
Service Function Air-material Supportive 航 材 文 持 性 服务 功能 
服务 流 : 

Service Air-material Sale Flow 航 材 销售 服务 流 
Service Air-material Maintenance Flow 身材 维护 服务 流 
Service Air-material Repurchase Flow 航 材 回 购 服 务 流 
Service Air-material Lease Flow 航 材 租赁 服务 流 
Service Air-material Prevention Flow 航 材 预防 性 服务 流 
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Service Air-material Supportive Flow 航 材 文 持 性 服务 流 
Service Sales Tracking Flow 销售 机 会 跟 踊 服务 沉 
流程 模块 : 

Service Request Begin 服务 请 求 流程 
Service Request Discuss 服务 请 求 回应 流程 
Service Air-material Sale 航 材 销售 流程 
Service Sales _ Price 航 材 定价 流程 
Service Air-material Logistics 航 材 物流 管理 流程 
Service Air-material Assess 航 材 评估 流程 
Service Air-material Suppliers 供应 商 回 购 流程 
Service Air-material HealthAssess 航 材 健康 评估 流程 
Service Air-material HealthForecast 航 材 健康 预测 流程 
Service Air-material Cost 航 材 成 本 监控 流程 
Service Air-material Scheme 航 材 支援 方案 制定 流程 
Service Satisfaction Survey 客户 满意 上 度 调查 流程 
Service Client Information Collection Pe 放生 
Service Client Demand Collection 各 户 需 求 管 理 流 程 
Service Request End 服务 请 求 结 束 流 程 
Service Complaint 客户 投诉 管理 流程 
Service Sale Market 销售 管理 流程 





以 配置 方案 1 为 例 ， 和 面 加 第 一 组 顾 各 的 航 材 服务 方案 包含 如 图 4-14 所 
示 。 顶 层 为 服务 功能 包 (Service Function Package A)， 包 含 两 个 服务 功能 
模块 〈( 航 材 销售 与 航 材 维护 )， 航 材 销售 模块 包含 3 个 服务 流质 材 销售 、 
客户 管理 及 销售 机 会 跟踪 )、 两 个 关键 服务 资源 (销售 人 员 及 销售 航 材 型 
写 ) 及 两 个 关键 属性 《服务 扩 术 水 平 与 服务 设备 档次 )， 其 中航 材 销 售 服务 
流 包含 3 个 服务 流程 模块 (请 求 接 受 、 航 材 销售 及 航 材 物流 )， 而 航 材 销售 
流程 模块 义 包 含 两 个 输入 接口 、 一 个 输出 接口 及 一 个 关键 的 服务 元 素 〈 销 售 
订单 )。 











工业 产品 服务 价值 创造 


composesResource $$ i 人 多. fulfilled_Package 


分 Service Function_Package_A 


失色 多 has Attribute 分 全 人 


















Service_Function_Package_A 
令 Service_Function_Package_B 
全 Service_ Function_Package_C 


» MProcess Interface 
by 国 Service_Attribute D 
> OService_Constraint 
Ld Service_Demand 
Pp Service_Element 
> Service Flow 
> OService Function 
O Service_Function_Package (3) 
> Service Process 
> MService Resource 








作 + 


as _Interfac 
分 Outputinterface_Shipment_Information 





全 SE_Doc_ Warning_Notice 


图 4-14 配置 方案 展示 


8 “方法 元 讲 性 分 杯 RN 


首先 ， 从 示范 案例 本 身 来 看 。 针 对 产品 服务 的 特性 ， 把 产品 服务 从 功能 
和 流程 两 个 角度 来 分 解 服务 属 性 体系 ， 并 通过 价值 属性 到 产品 服务 属性 的 转 
换 得 到 产品 服务 的 功能 属性 及 流程 属性 ， 实 现 了 产品 服务 的 属性 表达 ; 并 信 
助 产品 开发 领域 的 模块 化 方法 ， 开 发 实践 了 和 面 癌 顾客 价值 需求 的 产品 服务 模 
块 化 配置 方法 ， 实 现 了 面向 大 批量 定制 的 产品 服务 快速 配置 。 

其 次 ， 从 本 章 的 关键 技术 来 看 。 一 方面 ， 通 过 借助 本 体 技术 构建 产品 服 
务 的 醒 块 化 元 模型 ， 解 次 了 产品 服务 体系 的 形 陈 化 描述 和 语义 知识 建 梗 问 
题 。 这 里 的 本 体 配置 技术 借助 SWRL 规则 语言 实现 了 传统 本 体 技 术 所 不 具 
备 的 弱 旬 和 辑 性 ， 并 提升 了 配置 推理 能 力 ， 相 比 其 他 配置 表达 方法 具有 明显 的 
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优势 ， 如 表 4-7 所 示 。 通 过 基于 本 体 和 规则 的 配置 推理 ， 解 决 了 工业 产品 服 
务 的 快速 配置 难题 ， 殉 服 了 传统 配置 方法 难以 应 用 于 服务 配置 的 难点 ， 取 得 
了 工业 服务 在 模块 化 配置 理论 和 方法 上 的 突破 。 画 一 方面 ， 本 章 通过 构建 产 
品 服 务 的 领域 本 体 模 型 ， 解 决 了 多 领域 知识 下 ， 产 品 服 务 知识 库 的 构建 


问题 。 














表 4-7 基于 本 体 配 置 表达 的 优势 


人 td 


将 节点 分 成 属性 、 类 和 


有 缺乏 属性 的 概 
四 人 外 、 、\ 办 纸 Ns > 结 名 ， 、 、 、 
网 络 上 服 图 不 化 、 另 理解 | 念 ， 缺 乏 结构 ， 难 | 义 属性 的 方式 ， 且 可 以 继 


承 
具备 继承 的 特 采用 RDF 的 三 元 组 表 


具有 丰富 的 原始 | 性 ， 属 于 静态 的 知 















ml 有 的 知 | 现 法 ， 较 为 灵活 ， 具 有 基 
的 建 模 元 语 内 二 人 
性 ， 难 以 重用 邱 
员 能 表现 片 展区 | 
规则 | 一 般 识 ， 不 易 表达 复杂 | 、 呈 层次 的 方式 哇 现 知 


和 完整 的 知识 内 容 识 ， 以 类 为 基础 进行 推理 
以 逻辑 呈现 知识 
形式 化 语 的 方式 最 为 严谨 ， 
效 地 推理 但 难以 实现 知识 共 
享 和 重用 


在 规则 判定 的 逻 可 利用 SWRL 和 SWRL 
辑 方面 较 弱 FOL 的 规则 语言 来 提升 


以 RDF/XML 语法 为 基 
础 ， 使 知识 易于 共享 和 重 
用 


民 好 的 概念 层次 
| 


| 


最 后 ， 从 潜在 工业 应 用 效益 来 看 。 一 方面 ， 通 过 开发 具有 独特 功能 的 服 
务 功能 模块 和 可 组 合 的 服务 流程 模块 ， 有 利于 产品 服务 的 标准 控制 ， 可 以 达 
到 服务 质量 标准 输出 要 求 的 可 能 性 ， 并 有 利于 适应 外 在 的 服务 需求 变动 ， 处 
可 进行 柔性 的 有 机 组 合 ， 达 a 到 服务 定制 化 的 目的 。 力 一 方面 ， 服 务 虽 然 基 有 
易 渤 性 ， 无 法 储存 ， 但 模块 的 服务 能 力 却 是 可 以 储备 的 。 通 过 模块 日 党 生产 
的 见 余 ， 可 以 安排 定期 的 服务 模块 调整 以 维持 稳定 的 质量 输出 ; 同时 ， 通 过 
面 问 顾客 价值 需求 的 产品 服务 模块 化 配置 方法 ， 解 决 了 工业 产品 服务 的 快速 
配置 难题 ， 殉 服 了 传统 配置 方法 难以 应 用 于 服务 配置 的 难点 ， 为 工业 产品 服 
务 模块 化 开发 的 行业 实践 兢 定 了 基础 。 
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1 引言 RN 


服务 不 同 于 产品 的 一 个 典型 特征 就 是 生产 过 程 与 消费 过 程 是 同步 的 ， 
这 也 是 服务 的 交付 过 程 。 这 里 把 产品 服务 的 交付 划分 为 3 种 类 型 .产品 导 
问 型 交付 、 服 务 导 向 型 交付 及 绩效 导向 型 交付 。3 种 交付 方式 不 存在 绝对 
的 好 与 坏 ， 但 需要 讨论 这 3 种 方式 在 价值 创 千 过 程 中 的 符 点 以 及 所 适合 的 
环境 与 条 件 。 

基于 本 体 的 产品 服务 配置 ， 虽 然 可 以 依据 客户 需求 得 到 最 佳 的 产品 
服务 方案 ， 但 服务 的 交付 过 程 中 由 于 客户 的 实时 需求 而 导致 服务 属性 的 
变化 ， 如 时 间 属 性 、 人 员 属 性 、 交 互 及 现场 等 属性 ， 产 品 服务 方案 不 能 
考虑 到 实际 交付 中 服务 现场 的 环境 及 突 友 状况 以 及 服务 过 程 中 时 间 与 事 
件 的 冲突 ， 因 此 ， 需 要 依据 企业 实际 情况 及 客户 需求 对 服务 配置 方案 进 
行 交 付 优化 。 

本 革 的 研究 内 容 主要 包括 : 1) 产品 服务 价值 交付 网 络 建 模 ;2) 产品 服 
务 价值 交付 方式 分 析 ; 3) 产品 服务 价值 博 界 分 析 ; 4) 基于 改进 服务 蓝图 的 
产品 服务 交付 优化 ，$) 案例 分 析 。 


2 产品 服务 价值 交付 网 络 建 柜 RN 



























>> 2.1 基于 超 网 络 的 价值 创造 网 络 表达 


在 分 析 产 品 服务 价值 创造 网 络 时 ， 会 出 现 各 利益 相关 方 的 资金 网 络 、 物 
流 网 络 、 信 息 网 络 、 服 务 网 络 相 交织 的 问题 ， 即 网 络 中 的 网 络 问题 ， 同 时 这 
坚 网 络 有 实 网 络 ， 也 有 虚 网 络 。 如 采 采 用 传统 的 工程 方法 来 分 别处 理 各 网 的 
问题 ， 束 很 难 理 清 各 网 络 之 间 的 关系， 因此 ， 本 市 基于 超 网 络 思 想来 构建 产 
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品 服务 价值 创 千 网 络 的 模型 ， 充 分 发 挥 并 继续 发 展 超 网 络 的 虚实 两 类 网 络 融 
合 的 独特 优势 。 

考察 一 个 由 m 个 利益 相关 者 组 成 的 产品 服务 价值 创造 网 络 ， 分 别 用 六 
表示 其 服务 网 络 ， 表示 其 信息 网 络 ， 态 表示 其 物流 网 络 ， 表示 其 资金 
网 络 。 首 移 借助 超 图 的 概念 梳理 产品 服务 价值 创造 网 络 ， 并 得 到 价值 创造 网 
络 H(E, 耻 的 二 元 超 图 表达 : 











(En) = SD 


~ 





其 中 ，E1 表示 核心 企业 (简称 企业 ， 即 服务 商 ) ，Es 表示 服务 人 员 ， 
6 表示 客户 ， 本 表示 供应 商 ，65 表示 母 公 司 ，Ese 表示 合作 伙伴 ，E7 表示 上 股 
东 ，Es 表示 社会 。 

处 于 各 网 络 核心 的 共同 网 络 成 员 是 企业 、 服 务 人 员 与 客户 ， 为 了 简化 其 
网 络 关系 ， 把 企业 与 服务 人 员 合 并 为 一 个 整体 的 企业 。 同 时 ， 本 节 的 研究 重 
点 在 于 企业 与 客户 的 关系 ， 因 此 ， 为 了 便于 构建 模型 ， 假 设 价值 创造 网 络 模 
型 包含 一 个 企业 A 与 多 个 客户 C: (所 1,2…,m-1)， 暂 时 不 考虑 其 他 网 络 成 
员 的 参与 。 

在 服务 网 络 中 ， 假 设 其 网 络 价值 流 服务 流 的 流速 为 Fj， 表示 i 回 j 提供 
的 服务 流 的 流速 ， 即 单位 时 间 内 的 服务 数量 。 设 服务 网 络 中 的 服务 绩效 为 变 
量 $j， 表示 i 和 j 之 间 的 服务 绩效 水 平 ( 二 1,2…,m; 大 1,2…,m); 本 模型 中 
的 服务 绩效 ， 并 非 传 统 的 服务 评价 指标 一 一 服务 水 平 〈 菏 项 服务 的 质量 局 
低 ， 属 于 传统 服务 业务 的 评价 指标 )， 而 是 某 种 产品 服务 为 客户 创造 价值 的 
评价 指标 ， 主 要 体现 为 更 深入 合作 的 能 入 式 产 品 服务 以 及 产品 服务 的 最 优化 
配置 方案 ， 因 此 模型 中 服务 绩效 的 提升 不 会 融 来 额外 的 服务 成 本 ， 反 而 会 提 
升 服 务 流 的 价值 含量 。 设 Cssc 表示 企业 A 向 客户 Ci 提供 服务 流 时 前 期 运 
作 的 单位 成 本 系数 ;CScy 表示 客户 C 接收 企业 A 提供 的 服务 流 时 的 单位 
运作 成 本 系数 ;CCSc 表示 由 企业 A 代替 客户 Ci 对 服务 流 进行 后 续 运 作 时 
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的 单位 成 本 系数 。 

在 物流 网 络 中 ， 设 Lj 表示 i 与 j 之 间 正 向 物流 的 流速 (i=1,2,…,m 
折 1,2,…,m); Ry 表 未 i 与 j 之 间 道 向 物流 的 流速 CLyc 表示 企业 A 向 客户 
Ci 提供 物流 时 前 期 运作 的 单位 成 本 系数 ;CARijc 表示 企业 A 为 处 理 从 客户 C， 
返回 的 逆向 物流 的 单位 成 本 系数 ; CLcxy 表示 客户 Ci 接收 企业 A 提供 的 物 
流 时 的 单位 运作 成 本 系数 ; CAcy 表示 客户 Ci 为 企业 A 提供 逆向 物流 时 的 
单位 运作 成 本 系数 ; CCL4c 表示 由 企业 A 代替 客户 Ci 对 物流 进行 后 续 运 作 
时 的 单位 成 本 系数 ， CCAsc 表示 由 企业 A 代替 客户 Ci 对 逆向 物流 进行 后 续 
运作 时 的 单位 成 本 系数 。 

在 资金 网 络 中 ， 设 资金 网 络 中 货币 价值 流速 为 Hy， 表示 i 与 j 交易 时 的 
资金 流 流速 (二 1,2,…,m; 大 1,2,…,m)， 即 单位 时 间 内 支付 的 金额 ，H5; 表示 
ce 
付 的 资金 流速 ;ER 表示 了 7 为 工 向 其 提供 逆向 物流 而 文 付 的 资金 流速 。 设 My 
表示 i 因 与 j 交易 而 获得 的 收益 资金 流 【(i=1,2,…,m; 六 1,2,…,1); N77 表示 
i 与 7 交易 时 双方 获得 的 收益 资金 流 〔 计 1,2,…,m; 广 1,2……,1)。 

在 信息 网 络 中 ， 假 设 其 信息 流速 为 K;， 表 示 i 与 7 交易 时 的 信息 流 流速 
(二 1,2,…,m; 产 12,…;)， 即 单位 时 间 内 产生 的 有 效 信 息 量 〈 知 识 量 )。 信 
县 流 区 别 于 其 他 网 络 价值 流 的 地 方 在 于 其 成 本 仅 由 企业 素 担 ， 即 企业 提取 有 
效 信息 的 成 本 。 由 于 信息 流 的 价值 效益 不 容易 量化 与 线性 处 理 ， 因 此 对 企业 
A 设 定 一 个 因 信息 流 而 带 来 的 固定 收益 资金 流 A4uc 。 

在 本 节 的 数学 模型 中 ，“ 流 ”的 概念 与 图 论 中 “ 流 ” 的 概念 相同 ， 在 具 
体 网 络 中 可 以 根据 网 络 的 性 质 做 不 同 的 量化 处 理 。 同 时 ， 在 模型 中 假设 客户 
的 服务 需求 是 恒定 的 ， 所 有 的 服务 都 能 按照 双方 的 约定 来 完成 。 同 时 ， 考 虑 
到 双方 交易 为 客户 带 来 的 价值 绝对 大 于 客户 文 付 的 货币 价值 ， 对 客户 Ci 设 

定 一 个 因 与 企业 交易 而 带 来 的 收益 资金 流 NCey。 
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>> 2.2 产品 导 问 型 交付 网 络 











本 蔬 主 要 介绍 产品 导 辐 型 交付 网 络 的 网 络 模型 构建 与 收益 速率 。 


A> 2.2.1 网 络 模型 构建 


@ 
和 


器 





在 产品 导向 模式 下 ， 企 业 向 客户 提供 产品 ， 并 辅助 以 售后 服务 按 量 收 
客户 则 一 次 性 支付 产品 价格 ， 并 持续 购买 售后 服务 ， 因 此 客户 获得 的 产 


品 数 量 和 服务 数量 成 为 文 付 标准 。 


企业 A 与 客户 C, 间 的 货币 交易 资金 流 ) 流量 : 


Hie = Hes = Fc x He + Le x HLiyec + Rc x HR (f=1,2,…,m—1) (5-1) 











即 双 方 的 货币 交易 总 量 是 持平 的 。 


企业 A 与 客户 C 交易 的 运作 成 本 : 
Cy = Coydc x Fe + CLie x Lic + CRic x Rc 
客户 C: 与 企业 A 交易 的 运作 成 本 : 
Ce 一 Coc 1 x Fe 十 CLoes x Lic 十 CAc ， X Rje 
企业 A 通过 与 客户 C 交 易 而 获得 的 收益 资金 流 : 
Nije = NAjc +H ic “(3 
= NAyc + hc X(HSsc -Cayc) + Ec xc -CLsc)t+ 
Re x(HR_ -CRc) 
客户 Ct 通过 与 企业 A 交易 而 获得 的 收 
Nes = NCes -Hic 一 Cc 
=ACci Ee x (HSje + C064) -Lac x (HLie +CLo sg)— 
R 4C x (HR + CAc 1) 


a 
局 
中 








企业 A 与 客户 C 交 易 的 总 收益 资金 流 : 
Ac = Nc + Nesg 
= NAjc + NCos -Fc x (Co + Cc )— 
Lic x(CLcy +CLc ) 一 Ac x(CAc sy + CRc ) 


(532 


oe 


(5-4) 


C00 


(5-0) 
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> 2.2.2 ”收益 速率 















































守 公 
ON je 
BF HS ye Sg (SS=7) 
OWN 
B= Hc, ~ CL (5-8) 
ON ee 
BR = HR -CRic (5-9) 
将 式 5-5 分 别 对 服务 流 、 正 同 物 流 及 首 癌 物流 的 流速 求 导 ， 可 得 公式 
ON 
BF,. =—H AC 一 Cocy (3-10 ) 
37 = OZ (5-11) 
ONc a 
OR -HR 一 CAcy (3=12 
将 式 5-6 分 别 对 服务 流 、 正 同 物 流 及 首 同 物流 的 流速 求 导 ， 可 得 公式 
OM7 - 
BF 一 CS je -Ce ($=]3) 
OM7 - 
林 丙 国 Ce -CLesa (S-14 ) 
OM7 ,ec 
BR CRyc se (5=1S) 


>> 2.3 ”服务 导 癌 型 交付 网 络 








本 节 主 要 介绍 服务 导 问 型 交付 网 络 的 网 络 模型 构建 与 收益 速率 。 
SD 2.3.1 网 络 模型 构建 











务 导向 模式 是 指 顾客 购买 产品 的 使 用 权 ， 而 不 是 归属 权 。 比 如 惠普 公 
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司 推出 打印 先锋 的 产品 服务 方案 ， 用 户 不 用 购买 打印 机 、 耗 材 ， 也 不 需要 负 
贡 维 修 和 保养 ， 只 要 投 照 打印 服务 的 数量 来 文 付 费用 即 可 。 由 于 客户 不 需要 
承担 物质 产品 的 固定 资产 价 仁 ， 因 此 ， 各 户 只 需要 为 其 所 需 的 产品 服务 付 
费 。 因 此 ， 企 业 A 与 客户 C 间 的 货币 交易 流量 : 
有 (5-16) 
企业 A 与 客户 Ci 交易 的 运作 成 本 : 
C, = Coyc x Fe + (CHLie, + CCLic )x 

















Lc +(CRic + CCRie )xRic 0 
客户 Ci 与 企业 A 交易 的 运作 成 本 : 
Ce = C04 X* Fic ( 5-18) 
企业 A 通过 与 客户 CC: 交易 而 获得 的 收益 资金 流 : 
Nijc = NAyc pe Cs 
= NAyc + (Hse -Cac Xx Fyc — Chic X (5S-19) 
0 
客户 C 通过 与 企业 A 交易 而 获得 的 收益 资金 流 : 
Noes 二 NCes Hic Ce 
(5-20) 


= NCoa — Fac * (HSac + C0) 
企业 A 与 客户 Ci 交易 所 产生 的 总 收益 资金 流 : 
Nsc = Niac, + Nea 
=Adic + NCea (CSca4 t+ Cac )x Fc 一 (5-21) 
CLic XLic 一 (Chc 十 CCR4c )x Rc 





PPP> 2.3.2 ” 收 熏 速率 


将 式 5-19 分 列 对 服务 流 、 正 同 物 流 及 逆 回 物流 的 流速 求 导 ， 可 得 


人 
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dc -FS CS (5-22 ) 
OFC We 4C 
ON je 
一 -CLic, ( 5=23 ) 
ON 
2 =Gh 一 (CC ( S$—24) 
DR | | 


将 式 5-20 分 列 对 服务 流 、 正 癌 物 流 及 逆 回 物流 的 流速 求 导 ， 可 得 


A 


人 = ( 5—25) 
Fi AC, C,4 
Oe (SS-20 ) 
(S-27 ) 


将 式 5-21 分 别 对 服务 流 、 正 问 物流 及 他 回 物 流 的 流速 求 导 ， 可 得 


A 











ONT,, 
OFje Co (5-28) 
ONT,, 
Le 一 -CLie, ($5—29) 
oNT 
3 = = 一 GC (S-30 ) 
OR | : 


>> 2.4 绩效 导 回 型 交付 网 络 


本 节 主 要 介绍 绩效 导 癌 型 交付 网 络 的 网 络 模 型 构建 与 收益 速率 。 








A> 2.4.1 网 络 模型 构建 





绩效 导 问 模式 下 ， 顾 客 购买 的 是 产品 服务 产生 的 结束 。 比 如 陕西 或 风机 
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三 为 宝钢 集团 提供 了 工程 成 套 服 务 项 目 ， 以 核心 产品 为 基础 ， 连 同 配套 的 设 
施 和 厂房 作为 交付 物 一 起 交付 给 宝钢 。 因 此 ， 可 以 把 绩效 导向 型 模式 抽象 为 
客户 只 需 在 单位 时 间 内 支付 固定 数量 的 服务 报 柄 ， 不 管 相关 的 服务 流 、 正 问 
物流 和 逆向 物流 是 多 少 ， 所 有 相关 的 运作 成 本 完全 由 企业 A 承担 ， 同 时 服 
务 报酬 与 服务 绩效 挂 钧 。 因 此 ， 设 客户 在 单位 时 间 内 为 其 接收 的 服务 所 文 付 
的 货币 流量 : HT7=HT(Sy)， 此 函数 与 服务 绩效 成 正比 关系 。 可 得 到 ， 企 业 A 
与 客户 Ci 间 的 货币 交易 流量 : 























He =Hes= HI (Ve) (S$S—-31) 


企业 A 与 客户 Ci 交 多 的 运作 成 本 : 
C4=(CSyc +CCSgc xX Fc +(CEac +CCLc )XZhc + 


CE -0 
客户 Ci 与 企业 A 交易 的 运作 成 本 : 
Ce = (5-33) 
企业 A 通过 与 客户 C 交易 而 获得 的 收益 资金 流 : 
Nic = NAsc + HT(Ssc )-— Ca 
= NAyc + HT(Syc )—(CSse + CCSsc )x Fc 一 (5-34) 


(Che + CCEsc )xZhic -(CRyc +CCRyc )X Rye 
客户 C 通过 与 企业 A 交易 而 获得 的 收益 资金 流 : 
Acy =NG cA(S4c )— HT(Syc ) ($=35) 
企业 A 与 客户 C 交 易 的 总 收益 资金 流 
ALac =Ayc +Acy 
= NAsc +NCcy 一 (Coic + CCS yc )X Fc 一 (5-36) 
(CLie +CCLc )x Lc —(CRic +CCRyc )x Re 





I> 2.4.2” 收益 速率 


将 式 5-34 分 别 对 服务 流 、 正 同 物 流 及 逆 同 物流 的 流速 求 导 ， 可 得 
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人 
ON ec, oHT(Sic ) (5_37) 
3Sie Oe 
ON je 
ee CS =CCS ,ye (5-38) 
ON 
0 (5-39) 
Oe 
ON 
二 =-CR -CCR (5-40 ) 
OR 


将 式 5-35 分 别 对 服务 流 、 正 同 物 流 及 逆 问 物流 的 流速 求 寻 ， 可 得 
2 


ON ONC (SS HI(S 
C4 ca( 4C,) ( 4C,) (5_41) 














I (5-42) 


将 式 5-36 分 别 对 服务 流 、 正 同 物 流 及 逆 问 物流 的 流速 求 寻 ， 可 得 


全 











MT7' 
3 Fe (eA (5-43) 
ONT 
CCL (5-44) 
Dn 
ONT 
CR COR (5-45) 
aR 


3 产品 服务 价值 区 何方 也 的 收益 建 想 





产品 服务 价值 创造 网 络 必须 以 利益 相关 者 的 成 功 锣 利 为 前 担 ， 利 益 相 关 
者 页 献 价 值 并 收获 价值 ， 维 持 网 络 的 运营 ， 人 否则 ， 价 值 创造 网 络 将 会 不 稳 
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加 ， 其 全 朋 演 或 重建 。 因 此 ， 产 品 服 务 价值 创 千 网络 的 稳定 性 ， 可 以 根据 整 
体 及 个 体 的 经 济 价值 水 平 来 判断 。 为 了 更 好 地 分 析 不 同 交 付 方式 融 来 的 影 
啊 ， 痛 先 建立 不 同 视 角 下 不 同 交 付 方式 的 经 济 价 值 水 平 模型 。 














>>> 3.1 社会 视角 
参照 3 种 产品 服务 价值 创造 网 络 模型 ， 总 结 3 种 模式 下 由 企业 A 和 客 
户 CG; 所 在 价值 创造 网 络 的 整体 收益 资金 流 ， 如 表 5-1 所 示 。 
表 S-1 整体 收益 资金 流 


收益 资金 流 流量 差 值 


时 四 Lic, X (Clea + Chac )-— Rc, X (Cho + CRic,) 

服务 NAsc, + NCea (CS04 + CS4c,)X Fac, 一 Lac, X Cea + 

已 

Ba CLso, X Lac, (CRic, + CCRYc, )x Re, (CRoa -CCRgc )x Rac, 
绩效 NAsc, + NCoa (Coac, + COS4c )X Fc, 一 (ap A ge 
导 所 ee (Cog CO ga) ey 


(CAc 4 宣 CCAsc ) x 人 ac 








产品 导向 模式 下 ， 价 值 创造 网 络 创造 价值 的 能 力 取决 于 双方 的 生产 能 
与 成 本 ， 而 与 双方 的 交易 模式 无 关 ， 其 增加 利润 的 关键 在 于 提高 生产 技术 和 
管理 水 平 ， 降 低 企业 成 本 。 

在 后 两 种 模式 下 ， 由 企业 代替 客户 完成 服务 流 、 正 向 物流 及 逆向 物流 的 
后 期 运作 ， 考 虑 到 企业 对 自己 的 产品 /服务 更 加 了 解 ， 具 备 更 加 专业 的 、 丰 
富 的 知识 ， 因 此 有 理由 认为 ， 其 处 理 成 本 远 小 于 客户 C, 的 运作 成 本 ， 因 此 ， 
CCSic <CSic ，CCLic <CLic ，CCRic <CRic 。 故 在 服务 导向 模式 下 与 
绩效 导向 模式 下 ， 价 值 创造 网 络 整体 创造 价值 的 速率 明显 高 于 传统 模式 。 

如 表 5-2 所 示 ， 首 先 对 比 产 品 导向 模式 与 服务 导向 模式 ， 其 最 大 的 变化 
在 于 收益 资金 流速 与 物流 的 关系 变 小 了 ， 这 说 明 在 服务 导向 模式 下 ， 可 以 带 
来 较 好 的 物质 减 量 化 效果 。 
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表 5-2 资金 流 与 其 他 价值 流 的 关系 
与 服务 流 关系 与 物流 关系 与 逆 癌 物流 关系 
ss = Re = CRe a 
-CSic -CSea -CLie, -CRiye, -CCR4c 


| -CSic ~ CCSie, CL OL -CRye, ~ CCRie, 





在 绩效 导 回 醒 式 下 ， 整 体 收益 资金 流速 与 其 他 价值 流 的 关系 进一步 消 
减 ， 同 时 ， 企 业 A 与 客户 Ci 的 总 体 利润 速 京 等 于 企业 A 的 利润 速率 ， 这 表 
示 在 绩效 导 问 模式 下 ， 双 方 整体 的 价值 创造 活动 完全 由 企业 A 来 主导 ， 并 
随 看 企业 A 的 成 本 减少 而 提高 。 

因此 ， 随 看 企业 由 产品 导 问 模 陈 转 站 服务 导 辣 和 绩效 导 站 模式， 所 
创造 的 整体 价值 有 痢 明 显 的 提升 。 同 时 ， 随 大 利润 增长 速率 与 物流 之 间 
关系 的 削弱 ， 后 两 种 模式 带 来 较 好 的 物质 减 量化 效 末 ， 从 而 产生 较 高 的 
环境 效益 。 


>>3.2 企业 视角 


3 种 模式 下 企业 A 的 收益 资金 流 对 比如 表 5-3 所 示 。 























表 S$-3 ”收益 资金 流 对 比 变化 


收益 资金 流 流量 差 值 
NAse, + Pye, x (HSje, 一 CShc)+ 
Lc, x(HLie -Chic) t+ 0 
Re REE CR 
NA + (He — CSc )X Fe — HLe Xx Li — 
Cie x Lge —(CRye + CCRc )x Rc (HR, tOCRe )x Re 


VA TH (da) 
(Cie 十 CCoac )x he- 
(Cle 十 CCLie, )x Lc— 
(CRie 十 CCA4c )x Rc 


HT(Sic )—(CCS sc, + HS )x Fc.— 
(CCLse, 十 人 sc )x Lc, 加 
(CCR + HR )x Ri 
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在 服务 导 问 模式 下 ， 对 于 企业 ， 由 于 把 传统 模式 下 一 次 销售 所 获得 的 大 
额 收入 转变 为 多 次 的 、 持 续 的 小 额 收 和 入， 因此， 和 直接 的 利 调 速 座 相 减 无 法 判 
靳 其 利润 差距 。 考 碟 到 实际 运营 情况 ， 此 差 值 应 结合 行业 分 析 ， 如 茶 些 化 工 
行业 与 电子 行业 等 重视 逆 癌 物流 处 理 的 行业 。 

在 绩效 导 回 模式 下 ， 上 只 要 客户 文 付 给 企业 的 单位 时 间 固 定 费 用 HT 大 于 
企业 提供 目 身 产品 和 服务 的 销售 及 后 续 在 客户 处 的 运作 成 本 之 和 ， 企 业 的 收 
答 资 金 流 束 大 于 传统 模式 。 

如 表 5-4 所 示 ， 产 品 导 问 模式 下 ， 企 业 A 的 收益 资金 流速 取决 于 货 
收入 与 成 本 的 到 和 额 ， 因 此 ， 只 要 企业 A 的 收费 价格 大 于 其 前 期 运作 成 本 ， 
那么 随 看 服务 流 、 顺 回 物 流 及 逆 回 物流 的 增 大 ， 企 业 A 的 收益 资金 流 束 会 









































表 5-4 产品 服务 功能 属性 定义 


与 服务 流 关 系 与 物流 关系 与 逆 问 物流 关系 
产品 
导向 HS AC; CS AC, HL CZac HR A CR 
服务 
导 向 HS AC, CS AC, = -CRie i CCR4c 


结 
导 向 一 Co4c CCoaic -CLie, = CCZac -CRie CCRic 


务 导 癌 模式 下 ， 根 据 函 数 意 义 ， 对 于 企业 ， 其 收益 资金 流 流 速 与 服务 
流 成 正比 关系 ， 而 与 正 向 物流 和 逆 回 物流 成 反比 关系 。 
绩效 导 问 模式 下 ， 服 务 流 、 正 辐 物 流 和 逆 同 物流 的 流速 越 小 ， 企 业 A 
的 收益 资金 流速 越 大 。 依 据 HT (CS ) 函数 定义 及 公式 可 以 判断 ， 对 于 企 
业 ， 其 收益 资金 流速 与 其 服务 绩效 成 正比 。 


>> 3.3 ”客户 视角 


3 种 模式 下 客户 Ci 利润 流量 对 比如 表 5-5 所 示 。 
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表 5-5 客户 利润 流量 对 比 表 


NM Cc AC, * (HS + Coc 41) 本 





Lic x (HLse + CTs)— Re x (HR +CR AN) 


Li. x(HL,. +ZL. )+ 
服务 导向 型 NO. = Re XS FC . 0 
R 4C x(HR. +CR, 本 


Fe x (HSe 十 Coc1) 十 
了 aC. X (HE c+ CL 了 水 
R he X (HR 十 CAc 4 )— 
HIT(S 4C. ) 

在 服务 导 问 模式 下 ， 容 易 判 断 出 客户 的 收益 资金 流明 显 增 长 ;而 在 绩效 
导 问 模式 下 ， 上 只 要 客户 在 单位 时 间 内 文 付 的 固定 费用 小 于 客户 对 企业 所 提供 
产品 和 服务 的 采购 及 后 续 目 喘 运 作成 本 速率 之 和 ， 客 户 的 收益 资金 流 就 要 大 
于 产品 导 问 模式 。 

依据 表 5-6 可 以 看 出 ， 产 品 导 问 模式 下 ， 随 着 服务 流 、 物 流 与 逆 问 物流 
的 提高 ， 客 户 的 收益 资金 流速 逐渐 降低 ; 而 在 服务 导 问 模式 下 ， 客 户 的 收益 
资金 流速 与 服务 流 成 反比 ， 与 正 同 物流 和 逆 同 物流 无 天 。 


绩效 导向 型 NCcalSac,)— HT (Sac,) 















































表 5-6 客户 收益 资金 流速 与 其 他 价值 流 天 系 


与 过 向 物流 关系 
= Ce = Ly =( 89 -HR -CA 
三 


在 绩效 导 辣 模式 下 ， 客 己 的 收益 货币 流速 与 服务 流 、 正 同 物 流 和 逆 问 物 
注 的 流速 无 天 ; 与 服务 绩效 的 天 系 在 于 ， 企 业 服 务 流 为 其 创造 价值 的 增 速 与 
其 为 服务 绩效 提升 而 文 付 贷 币 增 速 的 下 值 。 

然而 ， 在 实际 运营 中 ， 物 流 和 逆 癌 物流 的 提升 意味 看 产品 的 维修 和 服务 备品 
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备件 的 消耗 ， 这 对 客户 正 第 的 生产 或 使 用 产生 影响 。 因 此 ， 从 客户 角度 来 讲 ， 无 
论 在 服务 导 回 醒 式 ， 还 是 绩效 导 问 模式 ， 都 是 硕 望 能 够 降低 物流 和 逆 问 物流 的 。 

依据 上 述 讨论 ， 可 以 认为 客户 的 收益 资金 流 NCos 在 不 同 模 式 下 与 不 同 
变量 相关 。 在 产品 导向 模式 下 ， 此 函数 与 物流 正 相 关 ; 在 服务 导 疝 模式 下 ， 
此 函数 与 服务 流 正 相 关 ; 在 绩效 导 问 模式 下 ， 此 函数 与 服务 绩效 正 相 关 。 与 
其 正 相 关 的 变量 越 大 ， 为 澡 己 创造 的 价值 融 应 越 大 。 












































依据 产品 服务 价值 创造 网 络 模型 可 以 判断 ， 在 产品 导向 模式 下 ， 企 业 与 
客户 的 收益 资金 流 矛 盾 在 于 产品 服务 的 整体 成 本 : 
Fc x Hesc +t Lac Xx HEsc + Rac x HER (5-46) 
此 成 本 对 于 企业 来 说 ， 属 于 企业 的 核心 范 争 力 和 利润 来 源 ; 对 于 客 
户 来 说 ， 是 最 主要 的 付出 成 本 。 因 此 ， 这 就 导致 一 种 难以 调和 的 博弈 局 
面 ， 如 图 5-1 所 示 。 
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可 以 看 出 ， 在 产品 导 癌 模式 下 ， 无 论 是 对 服务 流 和 正身 物流 ， 还 是 对 
于 逆向 物流 ， 其 运作 模式 决定 了 始终 只 对 企业 A 和 客户 C, 一 方 的 收益 速率 
有 利 ， 而 对 男 一 方 的 收益 速率 则 不 利 。 这 正 是 传统 模式 下 造成 双方 利益 相 
悖 ， 价 值 不 趋同 的 根源 。 


>> 4.2 ”服务 导向 型 


服务 村 问 模 式 下 ， 如 图 5-2 所 示 ， 降 低 物 流 和 逆向 物流 成 为 双方 的 共同 
意愿 。 而 服务 流 的 产生 来 目 于 客户 的 需求 ， 因 此 ， 服 务 流 的 矛盾 是 可 以 调 
和 的 ， 客 户 通过 选择 购买 最 符合 目 身 需求 的 服务 来 降低 文 出 ， 企 业 则 通过 
更 丰 宇 的 服务 方案 吸引 客户 ， 从 而 提高 收益 。 此 方案 的 缺陷 在 于 ， 企 业 提供 
服务 后 ， 由 客户 完成 服务 的 后 期 运作 ， 因 此 ， 企 业 无 法 更 深入 客户 目 映 的 生 
产 运 营 ， 也 束 无 法 提供 更 局 集成 上 度 的 产品 服务 。 
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由 企业 代 巷 客户 完成 正 癌 物流 及 逆 癌 物流 的 后 期 运作 ， 考 虚 到 企业 对 日 
己 的 产品 /服务 更 加 了 解 ， 上 其 备 更 加 专业 的 、 丰 是 的 知识 ， 因 此 有 理由 认 
为 ， 其 处 理 成 本 远 小 于 客户 的 运作 成 本 。 
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由 于 企业 与 客户 双方 对 物流 和 逆 回 物流 达成 一 致 ， 者 布 望 通过 降低 物 
流 和 逆 癌 物流 来 提高 收益 资金 流 ， 因此， 服务 导 癌 模式 具有 较 好 的 物质 减 
量化 效果 ， 从 而 产生 环境 效益 ， 带 来 较 高 的 社会 价值 。 


>> 4.3 ”绩效 导 同 型 

绩效 导向 模式 下 ， 企 业 与 客户 的 意愿 完全 趋同 ， 客 户 希望 以 最 少 的 服务 
流 、 物 流 和 道 向 物流 来 满足 自身 的 需求 ， 企 业 则 通过 最 佳 的 产品 服务 解决 方 
案 来 实现 客户 的 意愿 ， 并 通过 服务 绩效 的 提升 ， 提 高 双方 的 收益 水 平 ， 
如 图 5-3 所 示 。 
































绩效 导向 





图 5-3 ”绩效 导 办 型 的 博弈 分 析 





因此 ， 绩 效 时 问 模 式 下 ， 产 品 服务 价值 创造 网 络 创造 价值 的 能 力 依赖 于 
其 内 部 服务 绩效 的 提升 。 根 据 这 里 对 “服务 绩效 ”的 定义 可 以 认为 ， 产 品 
服务 的 绩效 评价 体系 与 最 优化 的 产品 服务 配置 方案 成 为 绩效 导向 模式 下 产 
品 服务 价值 创造 网 络 的 实现 途径 。 

为 了 促使 企业 与 客户 同时 问 绩效 导向 模式 转型 ， 需 要 制定 双方 满意 的 产 
后 服务 价格 。 客 户 视 角 与 企业 视角 对 产品 服务 价格 的 要 求 分 别 如 下 : 
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Fc Xx(HSsc + CSoA) + Lac xc + CL a) + Rc x 

(HR +CRos)— HI(Syc )>0 
Ze 和 (CCouc + Hoc, )x Re (CCLie + Hbiec )x 
bac -(CCRsc, + HR )xRc, >0 


(5-47) 


(3-48 ) 


可 得 到 : 
Fe x (HS je 十 CS0a) 十 Lic, x (HLie 十 CLes) 十 Rc x 
CHR CAc 4 > Hi(Syc) > (CCSe + HS sc, )X ($—49) 
Fe 十 (CCLic 十 HLic )x Lic, 十 (CCRic, 十 HR )x Re 


因此 ， 此 原则 可 以 用 于 指导 企业 制定 合适 的 产品 服务 价格 。 在 此 原则 指 





叶 下 ， 通 过 产品 服务 的 绩效 评价 体系 ， 可 以 制定 令 合作 双方 满意 的 产品 服务 
价格 。 











5 ”基于 改 讲 服务 蓝图 的 RR 
价值 交付 优选 


物质 产品 一 旦 制造 出 来 束 无 法 更 改 ， 同 时 ， 对 产品 结构 的 更 改 也 要 返回 
到 设计 阶段 重新 开发 。 与 其 不 同 ， 服 务 产 品 是 现场 实施 交付 的 ， 即 使 在 服务 
现场 ， 也 可 以 依据 服务 现场 、 服 务 接触 及 客户 的 临时 需求 ， 对 服务 的 交付 过 
程 《 服 务 流程 ) 的 属性 进行 优选 。 通 过 产品 服务 方案 的 改进 服务 篮 图 ， 工 程 
师 可 以 从 全 局 来 把 握 产 品 与 服务 之 间 的 关联 关系 和 产生 的 影响 ， 其次， 可 以 
通过 域 域 乙 间 的 关联 寻找 优化 点 。 














>>5.1 产品 服务 监 

产品 服务 蓝图 采用 可 视 化 的 方法 来 描述 服务 过 程 ， 如 图 5-4 所 示 。 在 采 
用 服务 蓝图 来 管理 产品 服务 方案 时 ， 应 重点 管理 产品 服务 蓝图 中 以 下 几 
类 的 关键 点 : 
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产品 服务 监 图 中 的 失效 点 是 指 在 服务 流程 中 容易 导 狂 服务 失败 的 行为 步 
又 。 从 顾客 感知 的 角 厦 来 看 ， 所 有 与 顾客 直接 接 触 的 服务 步 又 部 可 能 造成 服 





























务 失效 ， 比 如 顾客 对 服务 人 员 的 不 满 、 等 竺 时间 过 长 、 网 上 订单 步 
杂 等 。 

产品 服务 赣 图 中 的 等 竺 点 是 指 容易 造成 顾客 长 时 间 等 竺 的 服务 步 又， 极 
长 的 等 竺 点 容易 导致 失效 点 的 产生 。 

产品 服务 览 图 中 的 变更 点 是 指 客户 可 能 修改 服务 订单 的 节点 ， 比 如 服务 




















价格 的 确定 、 航 材 的 评估 等 。 变 更 点 的 管理 需要 服务 人 员 更 加 主动 地 与 客户 
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沟通 ， 提 供 可 行 的 蔡 补 方案 ， 避 免 变 更 点 变 为 失效 点 。 
基于 前 面 的 讨论 ， 不 同 交 付 模 式 下 ， 服 务 流程 与 产品 的 归属 均 表 现 出 不 
同 的 特征 。 因 此 ， 不 同 交 付 模式 下 的 产品 服务 蓝图 也 表现 出 不 同 的 特点 : 

(1) 产品 导 户 

@ 客户 域 : 产品 导 问 模式 下 客户 域 的 活动 主要 由 制造 企业 销售 的 物质 
产品 引发 ， 如 产品 故障 、 维 修 保 养 等 。 客 户 的 服务 参与 相对 较 少 ， 
只 是 被 动 地 接受 产品 相关 的 售后 服务 。 等 待 点 较 多 ， 失 效 点 较 少 。 

@ 服务 域 : 产品 导 问 模式 下 服务 域 的 服务 活动 〈 流 程 模块 ) 主要 集中 
于 可 视线 以 下 ， 主 要 的 服务 活动 由 服务 人 员 完 成 并 提供 服务 结果 。 

@ 产品 域 : 产品 导向 下 ， 由 于 客户 购买 了 产品 ， 因 此 主要 物质 产品 资源 
都 将 位 于 归属 线 以 上 ， 只 有 属于 服务 商 的 服务 设备 位 于 归属 线 以 下 。 

@ 后 台 域 : 产品 导向 下 的 资源 管理 侧重 于 服务 任务 的 调配 ， 客 户 对 服 
务 过 程 的 依赖 较 小 ， 因 此 对 相关 服务 资源 没有 太 多 意见 。 服 务 场景 
管理 及 服务 反馈 等 活动 较 少 。 

(2) 服务 寻 听 

@ 客户 域 : 服务 导 加 下， 客户 会 发 起 较 多 的 服务 请 求 ， 同 时 客户 参与 
点 较 多 ， 对 变更 点 、 等 竺 点 的 管理 极为 重要 。 

@ 服务 域 : 服务 导 问 下 由 于 客户 大 量 参与 服务 过 程 ， 因 此 较 多 的 服务 
流程 活动 位 于 可 视线 以 上 。 

@ 产品 域 : 服务 导 问 模式 下 ， 客 户 以 购买 服务 为 主 ， 因 此 ， 主 要 的 物 
质 资 源 都 将 位 于 归属 线 以 下 ， 属 于 服务 商 所 有 。 

@ 后 台 域 : 服务 导 癌 下 的 资源 管理 侧重 于 服务 部 门 的 管理 ， 服 务 场景 
管理 侧重 于 客户 现场 管理 ， 服 务 反 馈 管 理 侧重 于 客户 投诉 的 处 理 。 

(3) 绩效 导 问 

@ 客户 域 : 绩效 导 癌 下 ， 客 户 域 的 活动 将 降低 到 最 小 ， 服 务 商 将 负责 
主要 的 服务 活动 ， 实 现 主动 式 服 务 方案 。 
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@ 服务 域 : 关 似 于 服务 寻 问 ， 主 要 的 服务 活动 位 于 可 视线 下 ， 客 户 不 
天 心服 务 过 程 ， 上 只 关注 服务 产生 的 价值 《服务 绩效 )。 

@ 产品 域 : 闫 似 于 服务 导 问 ， 主 要 的 物质 资源 都 将 位 于 归属 线 以 下 ， 
属于 服务 商 所 有 。 

@ 后 台 域 : 服务 资源 管理 侧重 于 服务 功能 部 门 的 管理 ， 服 务 场景 管理 
则 需要 对 客户 现场 及 服务 现场 实现 优化 管理 ， 服 务 反 饿 侧重 于 客户 
意见 的 采纳 及 改进 。 

3 种 导 问 下 产品 服务 览 图 的 主要 特点 对 比如 表 5-7 所 示 。 


表 5-7 产品 服务 蓝图 对 比 

















产品 导向 绩效 导向 


客户 域 的 活动 主要 由 制造 企 
业 销 售 的 物质 产品 引发 ， 如 产 
号 故障 、 维 修 保 养 等 。 因 此 ， 
等 待 点 较 多 ， 失 效 点 较 少 

服务 域 的 服务 活动 ‘流程 模 
块 ) 主要 集中 于 可 视线 以 下 ， 
主要 的 服务 活动 由 服务 人 员 完 
成 并 提供 服务 结果 

由 于 客户 购买 了 产品 ， 








因此 


主要 物质 产品 资源 都 将 位 于 归 


属 线 以 上 ， 只 有 属于 服务 商 的 
服务 设备 位 于 归属 线 以 下 


客户 对 服务 过 程 的 依赖 较 
小 ， 资 源 管 理 侧重 于 服务 任务 
的 调配 ， 服 务 场景 管理 及 反馈 
管理 等 活动 较 少 


客户 会 发 起 较 多 的 服 
务 请 求 ， 同 时 客户 参与 
反 较 多 ， 对 变更 反 、 等 
待 点 的 管理 极为 重要 

由 于 客户 的 大 量 参 与 
服务 过 程 ， 因 此 较 多 的 





客户 域 的 活动 降低 到 最 
小 ， 服 务 商 将 负责 主要 的 服务 
活动 ， 实 现 主 动 式 服务 方案 


类 似 于 服务 导向 ， 主 要 的 
服务 活动 位 于 可 视线 下 ， 客 户 











服务 流程 活动 位 于 可 视 
线 以 上 
客户 以 购买 服务 为 
主 ， 因 此 ， 主 要 的 物质 
资源 都 将 位 于 归属 线 以 
下 ， 属 于 服务 商 所 有 
资源 管理 侧重 于 服务 
任务 和 过 程 的 管理 ， 服 
务 场 景 管 理 侧 重 于 客 


不 关心 服务 过 程 ， 只 关注 服务 
产生 的 价值 (服务 绩效 ) 


类 似 于 服务 导向 ， 主 要 的 
物质 资源 都 将 位 于 归属 线 以 
下 ， 属 于 服务 商 所 有 

服务 资源 管理 侧重 于 服务 
功能 部 门 的 管理 ， 服 务 场景 
管理 则 需要 对 客户 现场 及 服 








户 现场 管理 ， 服 务 反 
饥 管 理 侧重 于 客户 投 
诉 的 处 理 








务 现场 实现 优化 管理 ， 服 务 
反馈 侧重 于 客户 意见 的 采纳 
及 改进 


>> 9.2 产品 服务 价值 交付 优选 方法 


服务 价值 交付 优选 是 在 初步 的 产品 服务 方案 基础 上 ， 结 合 服务 现场 、 客 
户 信息 、 投 诉 建议 、 以 及 临时 变动 等 ， 优 化 和 改进 产品 服务 方案 的 属性 。 借 
助 产 品 服务 方案 赣 图 ， 可 以 一 目 了 然 地 对 流程 属性 进行 分 机 和 优选 。 产 品 服 
务 监 图 有 效 地 将 服务 流程 分 解 为 流程 步 又 、 任 务 太 氮 以 及 服务 方法 与 标准 ， 
使 流程 中 涉及 的 后 台 资 源 能 够 清晰 地 表达 出 来 ， 并 可 以 展示 出 服务 过 程 中 企 
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业 与 客户 间 的 服务 接触 ， 与 客户 感知 的 服务 支持 。 

基于 前 面 的 讨论 ， 可 知 在 不 同 的 交付 模式 下 ， 客 户 的 关注 要 点 各 不 相 
同 。 产 品 寻 癌 模 式 下 ， 和 客户 更 加 关注 产品 本 吴 的 属性 ， 服 务 导 站 模式 下 ， 客 
户 更 加 关注 服务 对 产品 的 文 持 : 绩效 导 问 模式 下 ， 客 户 更 加 关注 服务 所 带 来 
的 整体 绩效 价值 。 同 时 ， 产 品 服务 监 图 中 不 同 区 域 下 的 优选 目标 与 优选 变量 
也 是 不 同 的 。 通 过 分 析 服 务 现场 实际 情况 ， 结 合 客户 体 验 反 饿 、 客 户 投诉 、 
客户 建议 等 多 方面 的 信息 来 源 ， 对 服务 流程 属性 进行 优选 。 

(1) 客户 域 属 性 优选 

面 问 产品 服务 的 客户 域 属 性 优选 内 容 如 表 5-8 所 示 。 












































表 5-8 客户 域 属性 优选 
客户 榄 出 服务 请 求 的 汐 通 方 | ”服务 请 求 管理 《 按 触 点 管 
全 
响应 约束 服务 响应 时 间 、 响 应 方式 | ， 起 攻 公 要 后 大 辣 服务 宫 蝎 
服务 响应 凡 审 王 


. ee , 服务 等 待 点 删 减 与 合并 《等 
如 三 站 有 名. 让 aR 
供 货 速度 产品 供应 、 备 件 供 应 物流 管理 


ER 客户 参与 服务 实施 过 程 的 渠 | ”服务 接触 点 管理 《接触 方式 
服务 参与 0 道 、 时 间 等 优化 ) 
本 客户 在 服务 过 程 中 起 到 的 作 | 依据 客户 意愿 ， 调 整 客户 的 
四 用 服务 参与 次 数 /方案 


(2) 产品 服务 域 属性 优选 
面 问 产品 服务 的 产品 服务 域 属 性 优选 内 容 如 表 5-9 所 示 。 








表 S$-9 产品 服务 域 属性 优选 





内 容 
适合 服务 特征 或 客户 需求 的 服 | ”依据 服务 现场 情况 及 顾客 意 
务 流程 实施 方案 与 步 又 愿 修改 服务 方案 或 步 又 


依据 客户 意愿 及 客户 情况 选 


流程 中 服务 人 员 的 任务 分 配 及 
赴 六 择 服 务 人 员 及 任务 分 配 


服务 流程 中 的 输入 与 输出 ， 以 


及 依赖 关系 服务 流程 的 顺序 接替 


流程 元 素 





工业 产品 服务 价值 创造 


( 续 ) 
村 内 容 
本 标准 化 的 服务 现场 ， 并 依据 
服务 现场 的 设 定 及 环境 等 安 户 意见 调整 
服务 表现 服务 人 员 的 表现 及 产品 设备 的 | ”产品 设备 的 改进 ， 产品 与 服 
展示 等 务 的 匹配 





绿色 、 环 保 、 无 污染 、 功 耗 等 环保 方案 改进 
(3) 后 台 域 属性 优选 
面 回 产品 服务 的 后 台 域 属性 优选 内 容 如 表 5-10 所 示 。 
表 5-10 后 台 域 属性 优选 


村 | 属 从 | 荐 六 | 办 


客户 沟通 通过 各 类 沟通 途径 与 客户 交 对 服务 过 程 中 的 服务 沟通 管理 ， 














流 ， 随 时 改进 服务 的 流程 包括 方式 、 途 径 、 态 度 等 
i 友 以 访 汇 首 务 投诉 管理 ， 下 村、 
人 。 冤 六 刘 服务 的 投诉 果 首 及 现 | ， 慑 务 没 讨 管 理 ， 如 投诉 下 守 、 
客户 建议 的 采纳 ， 改 进 服务 流程 
I 和 本 
产品 导向 、 服 务 导向 、 绩 效 2 
导 向 的 选择 服务 交付 方式 的 优选 
| 服务 资源 蔡 换 《服务 部 门 、 | 服务 资源 替换 《闲置 服务 部 门 替 
4 人 人 册 设 和 和 世人 全 最 和 部 





服务 接触 服务 接触 方式 、 手 段 等 基于 客户 反馈 的 服务 接触 优化 


>>6.1 面 问 航 材 租赁 服务 的 产品 服务 监 

本 节选 择 “ 价 值 识 别 ” 章 布 案 例 中 第 7 位 客户 的 航 材 租赁 服务 为 例 。 首 
先 ， 基 于 客户 需求 的 聚 类 可 以 把 客户 的 交付 类 型 划 归 为 服务 导 癌 模式 ， 客 户 
需求 如 表 5-11 和 表 5-12 所 示 。 


表 5-11 客户 功能 需求 

















先进 性 | 预防 性 | 主动 性 
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表 S$-12 客 忆 流程 需求 


司 J 
名 
BN i 和 
| 





症 人 
其 次 ， 构 建 服务 导 问 模式 下 航 材 租赁 服务 的 产品 服务 览 图 ， 如 图 5-5 
所 示 。 











服务 


客户 域 请 求 玫 








接收 租赁 申请 | 6 ] 物流 管 航 材 和 人 庄 
信息 判断 航 材 评 估 航 材 出 库 
合同 管理 价格 审核 航 材 送 修 
航 材 分 析 | 9 | 定价 与 调价 [|]1 | 客户 的 设备 
续航 材 销售 评估 审核 [2 本] 租赁 的 航 材 





图 5-5 航 材 租 俐 服务 的 产品 服务 贤 图 











在 航 材 租 持 服务 中 ， 和 客户 发 起 服务 申请 ， 由 快速 啊 应 中 心 接收 航 材 租赁 
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请 ， 并 核实 租赁 申请 信息 ， 结 合 合同 判断 是 售 属 于 框架 服务 协议 ， 并 继续 判断 
征 售 需要 配送 ， 如 需 达 件 则 调用 上 材 物流 官 理 流 程 ， 如 无 需 达 件 ， 则 对 航 材 进 
一 步 跟踪 分 机 ;如 非 征 潍 服务 协议 ， 则 按照 狐 合 同 展开 租赁 业务 。 对 航 材 租赁 
进行 跟踪 ， 并 判断 征 合 租 质 期 满 ， 如 末 租 贰 期 请 继续 判断 是 合 续 租 ， 如 需要 毕 
租 则 按照 新 合同 展开 租赁 业务 ， 如 租赁 期 未 满 继续 判断 是 售 转 销售 ， 如 不 转 销 
售 则 对 航 材 品质 进行 评 佑 。 由 航 材 支援 部 部 长 对 评估 进行 审核 ， 并 判断 是 盏 十 
要 维修 ， 如 和 需 维修 ， 则 调用 航 材 送 修 流程 ， 如 不 需 维修 则 调用 入 库 省 理 流 程 。 


>> 6.2 般 材 租赁 服务 交付 优选 


在 服务 导 同 模式 下 ， 客 户 更 加 关注 服务 对 产品 的 文 持 ， 因 此 ， 绪 合 客户 
需求 ， 分 别 从 后 人 台 域 、 客 户 域 及 产品 服务 域 进行 服务 交付 流程 的 属性 优选 ， 
如 表 $-13 一 表 5-15 所 示 。 
































表 5-13 后 台 域 属性 优选 


通过 各 类 沟通 途径 
与 客户 交流 ， 随 时 优 
化 服务 的 流程 


快速 啊 应 客户 的 投诉 与 建议 ， 并 对 服务 过 程 中 产生 的 问题 ， 
积极 准备 服务 补救 方案 


产品 导向 、 服 务 导 | ”通过 与 客户 的 交流 ， 引 导 客 户 转向 绩效 导向 的 交付 模式 ， 比 
向 、 绩 效 导 向 的 选择 ”| 如 从 客户 角度 计算 成 本 的 降低 

服务 控 健 方式 、 王 | 这 择 客户 所 倾向 的 接触 方式 ， 各 免 不 愉 当 的 服务 接触 引起 顾 
页 所 客 的 不 满 ， 此 案例 可 尽量 通过 现场 派驻 人 员 与 相关 负责 人 沟通 
服务 过 程 中 遇 到 的 问题 








服务 交付 











表 S-14 客户 域 属性 优选 


客户 提出 服务 请 





求 的 沟通 方式 及 便 优化 服务 交流 ， 主 动 增加 沟通 渠道 ， 如 网 络 沟通 与 电话 交流 
捷 程 度 


从 蓝 网 中 可 以 看 到 ， 存 在 一 个 服务 变更 点 和 两 个 服务 失效 
点 。 对 服务 变更 点 的 优化 侧重 于 备 选 租赁 与 销售 方案 的 解释 ， 
服务 啊 应 时 间 、 啊 | 并 引导 顾客 挖掘 自身 潜在 服务 需求 ， 跟 踪 可 能 的 服务 机 会 。 服 
Dn 务 失效 点 的 优化 侧重 于 服务 失败 的 预防 ， 服 务 失 效 点 总 是 伴随 
服务 等 竺 点 与 服务 变更 点 ， 有 效 的 优化 服务 等 竺 点 与 服务 变更 
点 可 以 避免 服务 失效 点 的 产生 









服务 啊 应 
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、 上 门 速度 、 服 务 时 
服务 响应 问 革 外 
客户 参与 服务 实施 
过 程 的 渠道 、 时 间 等 
服务 参与 


目 助 服务 可 以 将 服 
务 人 员 与 顾客 之 间 的 
互动 比例 降低 





表 5-15 


os 流程 中 服务 人 员 的 
服务 操作 | 派遣 与 任务 分 配 
上 多 来 现 | 服务 人 员 的 表现 及 


产品 设备 的 展示 等 


7 技术 充 齐 性 分 析 











内 容 


蓝图 中 共存 在 3 个 客户 等 等 点 ， 因 此 从 3 个 方面 优化 客户 等 
符 时 间 ， 避 免 等 待 点 转变 为 失效 氮 : 

首先 ， 在 核实 租赁 申请 信息 后 ， 跳 过 合同 管理 步 又 ， 直 接 跳 
到 航 材 分 析 步 又， 避免 客户 的 长 时 间 等 待 ， 把 合同 管理 的 步 又 
调整 到 非 客 户 等 每 时 间 内 ;其 次 ， 航 材 评估 环节 由 于 存在 过 多 
的 可 能 性 ， 导 致 客户 的 等 每 时 间 ， 把 评估 环 市 分 为 两 类 ， 一 是 
继续 租赁 客户 ， 二 是 非 继 续 租赁 客户 ; 最后， 客户 的 等 每 时 间 
为 航 材 发 货 后 的 物流 时 间 ， 可 通过 与 物流 商 的 展 好 合作 ， 把 货 
物 的 物流 状态 及 时 沟通 给 客户 ， 如 通过 网 络 实时 显示 或 电话 跟 
踪 ， 以 提升 客 尸 感受 

客户 共 需 要 两 次 参与 服务 过 程 中 ， 从 以 下 两 方面 优化 服务 接 
触 : 一 是 航 材 租赁 跟 踊 的 接触 ， 可 以 从 培训 服务 接触 人 员 入 
手 ， 引 导 顾 客 更 好 地 表达 需求 ， 并 依据 需求 制定 租赁 方 采 与 销 
售 方案 ， 二 是 航 材 的 现场 使 用 接触 ， 可 依据 客户 服务 需求 中 对 
服务 现场 的 需求 ， 安 排 现场 服务 人 员 参 与 指导 ， 与 顾客 一 起 完 
成 航 材 的 交付 

客户 的 非 紧 急 租 赁 请 求 可 通过 网 络 下 单 ， 并 可 查询 订单 状 
态 ， 减 少 客户 的 等 每 时 间 ; 把 航 材 的 物流 状态 做 成 目 助 服务 ， 
客户 可 上 自助 查询 航 材 发 货 状态 






































产品 服务 域 属性 优选 


内 容 

依据 客户 需求 加 服务 现场 派驻 服务 人 员 ， 尤 其 应 依据 经 验 ， 
在 最 容易 出 问题 的 时 期 内 ， 派 足 现场 服务 人 员 ; 依据 客户 信息 
有 反馈， 增 减 或 更 换 服 务 人 员 

从 贤 图 中 可 以 看 到 ， 服 务 域 与 产品 域 间 共有 两 次 的 交互 ， 一 
征 对 客户 所 租赁 航 材 的 分 析 评 估 ， 可 通过 派 址 专业 人 员 ， 现 场 
评估 ， 优 化 航 材 需求 数据 ， 并 检查 客户 的 设备 ， 挖 握 客 户 潜在 
需求 ， 二 是 对 航 材 的 定价 与 调价 ， 可 依据 市 场 状况 选择 不 同 的 


定价 策略 ， 吸 引 客户 

















首先 ， 从 示范 案例 本 身 来 看 。 在 不 同 的 交付 模式 下 ， 客 户 的 关注 要 点 各 
不 相同 。 产 品 导 问 模 式 下 ， 客 户 更 加 关注 产品 本 映 的 属性 ;， 服务 导 问 模式 
下 ， 客 户 更 加 关注 服务 对 产品 的 支持 ， 绩 效 导向 模式 下 ， 客 户 更 加 关注 服务 
所 带 来 的 整体 绩效 价值 。 同 时 ， 产 品 服务 贤 图 中 不 同 区 域 的 优化 目标 与 优化 








变量 也 是 不 同 的 。 通 过 结合 

















服务 现场 、 客 户 信息 、 投 诉 建议 以 及 临时 变动 
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， 优 化 和 改进 产品 服务 方 采 的 属性 。 产 品 服务 贤 图 有 效 地 将 服务 流程 分 解 
为 流程 步 又 、 任 务 下 点 以 及 服务 方法 与 标准 ， 使 流程 中 涉及 的 后 全 资源 能 够 
清晰 地 表达 出 来 ， 并 可 以 展示 出 服务 过 程 中 企业 与 客户 间 的 服务 接触 ， 与 各 
户 感知 的 服务 文 持 。 

其 次 ， 从 本 章 的 关键 技术 来 看 。 由 于 服务 具有 易 逝 性 ， 因 此 服务 消费 时 
刻 《 即 服务 交付 ) 的 服务 体验 成 为 服务 评价 的 关键 改进 后 的 产品 服务 贤 图 
最 大 的 特色 在 于 面 问 服务 体验 的 产品 服务 域 。 产 品 服务 域 可 以 把 服务 〈 流 程 
层 ) 属性 与 服务 过 程 中 的 产品 属性 之 间 的 联系 清晰 地 表达 出 来 ， 从 而 判断 其 
匹配 程度 。 产 品 服务 后 台 域 的 过 理 ， 则 加 强 了 对 服务 反馈 的 管理 ， 通 过 服务 
交付 过 程 中 及 交付 后 的 顾客 交流 来 反 饥 产品 服务 在 资源 党 理 及 场景 管理 
中 的 夏 让 s 

最 后 ， 从 潜在 工业 应 用 效益 来 看 。 服 务 产品 是 现场 实施 交付 的 ， 即 使 在 
服务 现场 ， 也 可 以 依据 服务 现场 、 服 务 接触 及 客户 的 临时 需求 ， 对 服务 交付 
过 程 〈 服 务 流程 ) 的 流程 属性 进行 优选 。 通 过 产品 服务 方案 的 改进 服务 昌 
图 ， 工 程 师 可 以 判断 产品 与 服务 之 间 的 匹配 关系， 并 可 以 通过 域 域 之 间 的 关 
联 寻 找 优 化 点 。 此 外 ， 服 务 过 程 中 关键 点 的 引入 ， 如 等 竺 点 、 失 歼 点 等 ， 则 
可 以 方便 服务 工程 师 对 服务 过 程 的 量化 ， 通 过 建立 服务 览 图 中 各 关键 点 的 时 
间 回 量 及 属性 水 平 的 量化 表达 ， 结 合 顾客 的 期 请， 来 判断 服务 交付 过 程 是 合 
能 够 满足 顾客 的 期 望 水 平 ， 从 而 提升 顾客 的 满意 水 平 。 
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价值 创造 能 力 评价 万 法 
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1 引言 RN 


在 把 服务 交付 给 客户 之 后 ， 企 业 需 要 知道 顾客 对 服务 的 感受 ， 即 服务 商 
所 提供 的 产品 服务 为 顾客 创造 了 多 大 的 价值 。 产 品 服务 的 绩效 评价 分 析 ， 应 
从 客户 感知 的 角度 判断 产品 服务 是 否 能 够 满足 客户 的 预期 期 望 ， 从 而 可 以 在 
价值 创造 的 其 他 环节 来 改进 服务 ， 如 更 好 地 识别 客户 需求 ， 更 符合 顾客 价值 
需求 的 服务 方案 等 。 

产品 服务 绩效 评价 的 目的 是 为 了 从 客户 感知 的 角度 判断 产品 服务 是否 
能 够 满足 客户 的 期 望 ， 并 反馈 为 菏 项 产品 服务 《业务 ) 存在 的 不 足 。 与 之 
对 应 的 产品 服务 价值 创造 能 力 评 价 的 目的 是 为 了 从 能 力 考核 的 角度 判断 企 
业 的 资源 与 能 力 能 人 否 创造 出 符合 客户 期 望 的 产品 服务 ， 并 反馈 整个 服务 企 
业 对 客户 价值 需求 的 满足 水 平 。 因 此 ， 这 两 种 评价 属于 两 个 层次 的 评价 ， 
前 者 属于 业务 层次 ， 对 象 为 东 项 业务 ; 后 者 属于 能 力 层 次 ， 对 象 为 整个 服 
务 企业 。 

本 音 的 主要 研究 内 容 包括 : 1) 产品 服务 绩效 评价 方法 ，2) 价值 创造 能 
力 评 价 方法 : 3) 产品 服务 绩效 评价 案例 。 


2 产品 服务 绩效 评价 方法 RN 





























>> 2.1 产品 服务 绩效 评价 方法 选择 


对 产品 服务 进行 绩效 评价 时 ， 最 佳 的 评价 方 不 是 提供 服务 的 服务 人 员 ， 
而 是 体验 服务 的 消费 者 ， 因 此 ， 本 节 中 产品 服务 层面 的 绩效 评价 基于 客户 对 
服务 的 感知 。 然 而 ， 服 务 消 费 者 大 多 是 工业 产品 服务 的 非 专业 人 员 ， 在 对 服 
务 过 程 等 进行 评 售 时， 大 都 是 采用 模糊 语言 来 表达 目 吴 的 感受 ， 比 如 “ 较 
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好 ”“ 较 兰 ” 等 ， 或 者 与 心中 期 望 的 值 进 行 对 比 后 给 出 评价 值 〈 与 期 望 结 
的 比较 ， 蜗 于 预期 期 望 或 低 于 预期 期 望 )。 因 此 ， 和 需要 对 客户 评价 的 模糊 语 
言 形式 进行 评估 。 

本 部 分 主要 由 客户 对 产品 服务 的 各 类 属性 进行 评价 ， 借 助 多 属性 绩效 评 
价 算法 ， 实 现 客户 满意 度 排 序 ， 从 而 找 出 客户 最 不 满意 《绩效 最 差 ) 的 服务 
属性 ， 结 合 客户 的 反馈 ， 提 出 改进 方案 ， 优 化 产品 服务 的 价值 ， 提 高 客户 满 
意 度 。 因 此 ， 服 务 绩效 评价 问题 可 以 转化 为 群 决策 的 问题 。 

由 于 服务 本 号 的 特殊 性 ， 使 得 产品 服务 的 属性 重要 性 随 看 服务 类 型 的 不 
同 、 交 付 模式 的 不 同 而 有 较 大 的 差距 ， 很 难 赋予 服务 属性 国定 的 权重 值 。 同 
时 ， 对 同一 标准 的 服务 ， 可 能 由 于 服务 人 员 的 无 心 乙 失 或 客户 的 主观 心态 ， 
导致 评价 分 数 的 异常 。OWA 算 子 (Ordered Weighted Averaging operator， 有 
序 加 权 平 均 算 子 〉 是 一 种 针对 属性 权重 未 知 的 多 属性 决策 的 排序 方法 。 
OWA 算 子 的 加 权 问 量 w 只 取决 于 集结 过 程 中 的 排序 位 置 。 应 用 OWA 算 子 
可 以 计算 客户 对 服务 属性 评价 的 仿 玻 ， 客 尸 对 服务 属性 评价 的 偏 大 越 大 ， 表 
明 客 户 对 某 个 服务 属性 评价 意见 的 分 皮 越 大 ， 那 么 ， 束 应 该 给 该 属性 赋 以 较 
小 的 权重 值 ， 以 提 闹 客户 综合 评价 的 一 任性 。 同 时 ，OWA 算 子 是 一 种 介 于 
最 大 和 最 小 算 子 之 间 的 加 权 平 均 算 子 ， 可 以 有 效 地 融合 多 组 模糊 的 和 不 确定 
的 信息 。 因 此 ， 本 部 分 采用 基于 OWA 算 子 的 产品 服务 颖 效 评 价 算法 。 


>> 2.2 产品 服务 绩效 指标 体系 


绩效 指标 的 选择 基于 产品 服务 功能 属性 和 流程 属性 ， 从 可 比 性 及 可 操作 
性 的 角度 ， 选 择 顾客 感 兴 趣 及 有 预期 期 望 的 指标 ， 组 成 整个 产品 服务 绩效 评 
价 指标 体系 ， 如 图 6-1 所 示 。 
定义 评价 指标 体系 : 
Xi=l,l< <8,l<k<14 
X= | | (6—1) 
Xi=2,1l< <6,1l<k<17 
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在 这 里 的 绩效 评价 中 ， 以 准则 层 的 绩效 评价 结果 作为 绩效 改进 的 依据 ， 
从 准则 层 反 馈 到 价值 识别 中 ， 改 进 服务 价值 的 创造 。 即 以 6 个 功能 绩效 〈 服 
务 感 知 、 服 务 补 救 、 服 务 水 平 、 服 务 定制 、 服 务 可 靠 以 及 服务 你 障 〉 和 6 个 
流程 绩效 〈 服 务 啊 应 、 服 务 操作 、 服 务 表 现 、 服 务 参 与 服务 交付 以 及 服务 反 
馈 ) 作为 最 终 的 排序 对 象 ， 识 别 最 优 与 最 差 的 绩效 指标 。 


>> 2.3 绩效 评价 流程 


(1) 构建 客户 感知 集合 

首先 确定 参与 评价 的 个 客户 集合 : G= {gr} ， 并 设 定 粒度 为 7 的 客户 
模糊 语言 集合 : {P〈 远 超期 望 )， 厂 (高 于 期 户 )，M 《完全 符合 期 望 )，CG 
(基本 符合 期 望 )，O 不 太 符 合 期 户 )，L 低 于 期 望 )，N〔 远 低 期 望 )}， 
把 客户 的 初始 评价 矩阵 转化 为 规范 化 的 模糊 语言 评价 矩阵 : 
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R={r(gi,a,)) (6-2) 

由 于 采取 与 期 望 的 对 比 结果 作为 评价 语言 ， 因 此 ， 避 免 了 传统 模糊 决策 
中 竺 要 考虑 绩效 型 与 成 本 型 变量 的 转化 步骤 。 

(2) 客户 权重 集合 

首先 结合 服务 类 型 与 客户 特征 ， 从 t 个 角度 对 客户 进行 考核 : 行业 地 
位 、 合 同 额度 、 企 业 人 信誉、 公正 性 、 社 会 形象 、 企 业 关 系 、 人 员 素 质 ， 定 义 
为 集合 天 = (Ki,K,,…,K 太 ,) ， 决 策 者 针对 集合 天 的 评价 集 为 = (1,7,,…,1,)， 
评价 采用 模糊 语言 表达 ， 模 糊 语言 判断 矩阵 定义 为 4=(@;)jxw，Q%; 由 7 个 
语言 元 素 构 成 : { 非 党 重要 ， 很 重要 ， 重 要 ， 一 般 重 要 ， 不 太 重 要 ， 很 不 重 
要 ， 非 常 不 重要 }， 并 借助 模糊 数 来 表达 。 

(3) 模糊 数 转换 

对 模糊 评价 的 比较 ， 应 首先 把 模糊 数 转 换 为 精确 数 。 这 里 采用 COWA 
算 子 的 方法 ， 把 梯形 模糊 数 转 化 为 所 需要 的 精确 数 。 文 献 2D7] 中 已 经 对 
COWA 算 子 做 了 如 下 定义 。 

在 连续 区 间 [a,b]， 定 义 COWA 算 子 fo 为 























folleb) = [0-10- a) (63) 





其 中 ，2 为 基本 的 单位 区 间 单 调 函 数 。 
因此 ， 可 以 借助 COWA 把 模糊 数 转 化 为 精确 实数 。 如 三 角 模 糊 数 转化 
2 





R (DD= | fl2 Dada=((-Aa +2a +hAa’)/6 (6-4) 
同样， 梯形 模糊 数 转化 公开 为 


ROD= | fo Dada =(0 -Na +2a)+A24 +a')/6 (6-5) 








把 得 到 的 精确 数 归 一 化 ， 即 可 得 到 参评 客户 的 权重 。 
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(4) 檬 糊 评 价 集结 
利用 下 列 OWA 算 子 对 评价 和 矩阵 的 属性 值 进行 集结 
OWA (ga,) = > wb (6-6) 
其 中 ，@w=(@,@,…,0,) 是 与 函数 OWA 相关 联 的 加 权 问 量 ， 
oj e[0]，j-=12,…n， 且 有 6) =1; b) 是 一 组 数据 (4,03,…,a,) 中 第 j 





大 的 元 么 。 
得 到 客户 评价 方案 的 综合 属性 值 : 


Ek Ek Ek k 。 k 
z. ) = J ) pp ) ….， 7 ) = max min fw, ,by )}， 





(6=7) 
cel 2 7El 2 


其 中 ，by" 是 中 ,zy 中 ,…，1。 中 中 第 个 最 大 的 元 素 ， 有 是 w 是 与 相关 
联 的 加 权 辐 量 。 

利用 优化 OWA 算 子 对 第 工 位 客户 评价 方案 的 综合 属性 值 进 行 集结 ， 得 
到 该 评 价 方案 的 群体 综合 属性 值 为 


a 
9 》 








_ (1) (2 (ODN 一 (k) ; 一 se 
2;, = 8(2, ,2; i )= max mintvy,b, }, i=1,2,°"",n (6-8) 


其 中 ，5 中 是 39,29,…，z0 中 第 上 个 最 大 的 元 素 ， 且 v 是 与 g 相关 联 
的 加 权 向 量 。 

(5) 绩效 指标 排序 

利用 群体 综合 属性 值 3 对 绩效 指标 进行 排序 ， 按 自 底 向 上 的 顺序 选 出 
最 需 改 进 的 服务 绩效 指标 ， 结 合 客户 反馈 意见 提出 改进 方案 ， 从 而 提高 客户 


a2 


两 忌 


>>24 基于 最 大 和 床 理 的 0WA 算 子 权重 优化 算法 


在 绩效 评价 中 ， 客 观 地 集结 客户 对 服务 过 程 中 服务 流程 要 和 又 的 满意 度 是 
绩效 评价 的 关键 问题 。OWA 算 子 可 通过 权重 的 设置 来 集结 评价 者 的 俩 好 ， 
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因此 ， 对 OWA 算 子 的 优化 问题 成 为 绩效 评价 的 关键 。Yager 与 Filev 提出 了 
一 种 基于 灶 值 的 OWA 算 子 优化 ， 尽 管 这 种 优化 算法 并 不 能 适合 于 所 有 的 
群 决策 问题 ， 但 却 近 出 了 一 种 新 的 算 子 优化 视角 。 这 里 同样 采用 最 大 炳 的 原 
理 ， 构 建 适 合 于 产品 服务 绩效 评价 的 OWA 算 子 权重 确定 算法 。 

依据 标准 正 态 分 布 ，Xu 提出 了 一 种 OWA 算 子 权重 确定 算法 ”， 即 


0 -|(i-u,) /20? | 
全 


V2no, {0-7/202] - (6-9) 
j=l 


其 中 w=(@,@,,…,0@,) 是 与 函数 OWA 相关 联 的 加 权 问 量 ， w, e|[0,1]， 
i=1,2,…,hn， 朋 有 2》_@=1，W, 为 均值 ，o,，( o>0) 为 标准 差 ， 即 
i=] 


区 二 3 (6-10) 


这 种 OWA 算 子 权 和 草 确 定 算 法 可 以 满足 最 大 烂 原理 ， 但 当 应 用 于 产品 服 
务 的 绩效 评价 时 ， 需 要 若 夸 绩效 评价 数据 的 特殊 性 。 比 如 ， 对 同一 个 指标 ， 
如 果 所 有 顾客 评价 都 仿 低 ， 则 认为 数据 夏 实 ， 如果 顾 客 评 价 有 口 有 低 ， 则 认 
为 数据 存在 一 定 的 主观 性 。 因 此 ， 当 东 个 评价 值 比较 极端 时 ， 应 赋予 较 小 的 
公 值 ， 而 对 于 中 间 的 数据 赋予 较 大 的 权 值 。 

定义 ap…p9 为 评价 数据 集 ， 对 数据 集 排 序 ， 设 2 是 其 中 第 7 大 的 数 
据 ， 重 新 定义 为 























co = 1 下 (61 
j=l 


则 OWA 算 子 权重 Ww 到 (OO 0 ) 定义 为 
-(b,—u) /20° 
a 1 eB) /20* __€ 


. 一 , Me 
V2n0 E = (6-13 ) 


JS 
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于 是 得 到 


n Nn 
-(b,—u) /20° -(b,—u) 120 
OWA(ai,a,,…,4,)= 2.e 0 
j=1 jl 








， L6=14，) 
3 BC) . a /》， eu) /20 
j=l j=1 
评价 值 在 结集 值 中 被 偏好 的 程度 表达 : 
n 2 2 pb. 一 4 a 2 2 
py /20 (人 人 Ia(》e 他 用 /20 ) 
disp() =->》wi ny = 二 一 一 06-15) 
疡 1 0 -u) /20° 
2 
评价 集中 的 数据 位 置 表达 : 
ormess(W) =— Dn Dw, = 二 一 一 (6-10 ) 
4 (n— Dy， 0 /20? 
j=1 


>> 2.,3 绩效 评价 示范 案例 


本 布 结合 民用 飞机 航 材 租赁 服务 来 演示 本 章 押 所 关 键 扩 术 的 应 用 方法 。 








> 2.5.1 产品 服务 绩效 评价 案例 背景 





基于 产品 服务 绩效 指标 体系 ， 结 合 民用 飞机 航 材 租赁 服务 ， 制 订 航 材 租 
赁 服务 绩效 考核 指标 。 以 某 民用 飞机 服务 企业 为 例 ， 依 据 粒 度 为 7 的 客户 模 
糊 语言 集合 : {PP〈 远 超期 望 )， 甩 (高 于 期 望 )，M 《完全 符合 期 望 )，G〈 基 
本 符合 期 望 )，O (不 太 符 合 期 望 )， 工 〈 低 于 期 望 )，N ( 远 低 期 望 ) }， 收 集 
来 自 5 家 客户 的 反馈 评价 ， 得 到 绩效 评价 表格 ; 依据 市 场 调研 与 服务 人 员 反 
饿 ， 得 到 参评 客 己 的 评价 信息 ， 如 表 6-1 所 示 。 

在 确定 客户 的 权重 时 ， 从 7 个 角度 对 客户 进行 考核 : 行业 地 位 、 合 同 额度 、 
企业 信誉 、 公 正 性 、 社 会 形象 、 企 业 关 系 、 人 员 素 质 ， 定 义 为 集合 
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KK=(Ki,K,,…,K;) ， 模 糊 评 价 语言 集合 为 {非常 重要 ， 很 乍 要 ， 香 要 ， 一 般 重 
要 ， 不 重要 ， 很 不 重要 ， 非 常 不 重要 }， 如 表 6-2 所 示 。 采 用 椰 形 模糊 数 来 表达 ， 
则 7 个 语言 元 素 分 别 为 (0.8,1.0,1.0,1.0) ， (0.7,0.9,1.0,1.0) ， (0.6,0.8,0.8,1.0) ， 
(0.3,0.5,0.5,0.7) ，(0,0.2,0.2,0.4) ， (0,0,0.1,0.3) ，(0,0,0,0.2) 。 











| WwW | | 

al well 0° | s 

om | © | “ | + | °° | 5 
服务 

0 

om | r | wo | oo | »# 

mm | v | 6o | °° | + | 5 

| 
服务 
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> 2.5.2 ”产品 服务 绩效 评价 计算 


首先 计算 可 得 对 专家 的 综合 评价 值 : 
Z, = (0.3857,0.5857,0.5857,0.7857) ; 
志和 
Z; = (0.3000,0.5000,0.5000,0.7000) ; 
Z, = (0.3857,0.5857,0.5857,0.7857) ; 
0 


应 用 COWA 算 子 ， 设 4 = 了 ， 可 得 到 模糊 数 的 精确 值 


Reo(Z) = 0.2817 ， Re,(Z,)=0.3802, Reu(Z;) = 0.2389 ， Re,(Z,)= 
0.2817 ，Reo(Z:) = 0.3802 。 

从 而 到 模糊 权重 向 量 为 = (0.18,0.24,0.13,0.18,0.24) 。 

把 客户 评价 转化 为 模糊 数 和 矩阵 : 
(0.6,0.8,0.8,1.0) (0.6,0.8,0.8,1.0) (0.6,0.8,0.8,1.0) (0.6,0.8,0.8,1.0) (0.6,0.8,0.8,1.0) 
(0.7,0.9,1.0,1.0) (0.6,0.8,0.8,1.0) (0.6,0.8,0.8,1.0) (0.6,0.8,0.8,1.0) (0.6,0.8,0.8,1.0) 
(0.6,0.8,0.8,1.0) (OR .0.10.1:0) (0.6,0.8,0.8,1.0) (0,0,0.1,0.3) (0,0,0,0.2) 
(0.6,0.8,0.8,1.0) (0.3,0.5,0.5,0.7) (0,0.2,0.2,0.4) (0,0.2,0.2,0.4) (0.3,0.5,0.5,0.7) 
(0.3,0.5,0.5,0.7) (0.6,0.8,0.8,1.0) (0,0,0.1,0.3) (0,0.2,0.2,0.4) (0.0.2.0.2.04) 
(0,0.2,0.2,0.4) (0.7,0.9,1.0,1.0) (0.7,0.9,1.0,1.0) (0,0,0,0.2) (0.8,1.0,1.0,1.0) 
(0.3,0.5,0.5,0.7) (O81.0.1.01.0) (0.3,0.5,0.5,0.7) (0.3,0.5,0.5,0.7) (0.0.0.0.2) 
(0.6,0.8,0.8,1.0) (0.3,0.5,0.5,0.7) (0,0,0.1,0.3) (0,0,0.1,0.3) (0,0,0.1,0.3) 
(0.6,0.8,0.8,1.0) (0.6,0.8,0.8,1.0) (0.6,0.8,0.8,1.0) (0.3,0.5,0.5,0.7) (0,0.2,0.2,0.4) 
(0.8,1.0,1.0,1.0) (0.6,0.8,0.8,1.0) (0,0,0,0.2) (0,0,0,0.2) (0,0,0,0.2) 
(0.3,0.5,0.5,0.7) (0.6,0.8,0.8,1.0) (0.3,0.5,0.5,0.7) (0,0,0.1,0.3) (0,0,0.1,0.3) 
(0.6,0.8,0.8,1.0) (0.3,0.5,0.5,0.7) (0,0.2,0.2,0.4) (0,0,0.1,0.3) (0,0.2,0.2,0.4) 
(0.3,0.5,0.5,0.7) (0.6,0.8,0.8,1.0) (0,0,0,0.2) (0.3,0.5,0.5,0.7) (0.8,1.0,1.0,1.0) 
(0,0,0.1,0.3) (0.3,0.5,0.5,0.7) (0,0,0.1,0.3) (0,0,0.1,0.3) (0.3,0.5,0.5,0.7) 
(0.7,0.9,1.0,1.0) (0.8,1.0,1.0,1.0) (0,0,0,0.2) (0.3,0.5,0.5,0.7) (0,0,0.1,0.3) 
(0,0.2,0.2,0.4) (0.3,0.5,0.5,0.7) (0,0.2,0.2,0.4) (0.3,0.5,0.5,0.7) (0.6,0.8,0.8,1.0) 
(0.8,1.0,1.0,1.0) (0,0,0.1,0.3) (0.7,0.9,1.0,1.0) (O07 O01 O10) (0.3,0.5,0.5,0.7) 
(0,0,0.1,0.3) (0,0.2,0.2,0.4) (0,0,0.1,0.3) (0,0,0,0.2) (0,0,0.1,0.3) 
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利用 优化 OWA 算 子 权 午 算法 与 参评 客户 权重 对 评价 方案 的 综合 属性 值 
进行 集结 ， 得 到 该 评价 方案 的 群体 综合 属性 值 ， 对 综合 属性 值 模糊 化 ， 从 而 
得 到 航 材 租赁 服务 的 绩效 评价 结果 ， 如 表 6-3 所 示 。 其 中 ， 低 于 客户 期 望 的 
绩效 指标 为 第 8、14、18 项 ， 即 交流 反馈 、 服 务 人 员 以 及 维修 支援 。 

表 6-3 ”绩效 评价 结果 
mE 
KMIMlxlsclolxwlslrlxlolslolslrlslslxla 
>D> 2.5.3 产品 服务 绩效 提升 

在 产品 服务 顷 效 评价 计算 结果 中 ， 低 于 客户 期 望 的 绩效 指标 为 交流 反 
馈 、 服 务 人 员 以 及 维修 支援 ， 需 要 结合 客户 的 反馈 意见 ， 针 对 航 材 租赁 服 
务 ， 从 以 下 几 个 方面 改进 。 

1) 交流 反馈 提升 : 结合 客户 的 反馈 可 以 发 现 ， 客 户 在 此 方面 的 不 满 主 
要 集中 于 企业 对 顾客 反馈 与 投诉 的 处 理 力度 不 够 。 因 此 ， 服 务 商 应 完善 投诉 
处 理 机 制 ， 及 时 快速 地 解决 顾客 投诉 ， 并 建立 完善 的 反馈 体系 ， 这 不 仅 可 以 
提升 顾客 满意 度 ， 还 可 以 把 顾客 投诉 转化 为 顾客 的 需求 信息 ， 反 饿 到 “价值 
识别 ”部 分 的 输入 ， 从 而 改进 识别 的 价值 需求 。 顾 客 的 投诉 和 建议 通过 信息 
流 反 饿 ， 用 来 帮助 对 服务 功能 和 流程 进行 监督 和 改进 。 










































月 

提高 员工 扩 能 。 提 高 员工 的 技能 是 促进 服务 质量 和 服务 效率 的 有 力 措施 ， 此 
处 顾客 的 不 满意 主要 集中 于 特定 的 服务 流程 中 ， 因 此 ， 应 针对 客户 投诉 较 多 
的 服务 人 员 安 排 在 职 增 训 。 然 而 ， 员 工 医 训 并 不 能 马上 邦 效 ， 需 要 长 期 的 载 
训 和 提升 ， 服 务 人 员 才 能 具备 较 局 的 素质 和 能 

3) 维修 文 援 提升 : 结合 顾客 的 反 饿 ， 此 方面 的 问题 主要 在 于 航 材 周转 
件 的 供应 不 够 及 时 。 因 此 ， 服 务 商 应 广泛 同一 线 员 工 征求 意见 ， 并 深入 挖掘 
顾客 需求 的 特征 与 变化 ， 出 合 狐 的 航 材 文 援 管 理 制度 ， 对 航 材 的 配送 、 开 地 
调配 、 排 故 工 具 管 理 与 保障 等 流程 重新 进行 改进 。 
































工业 产品 服务 价值 创造 


3 _ 价 值 创造 能 力 评价 方法 RN 


>>3.1 能 力 评价 方法 选择 

企业 创造 价值 效 打 不同 的 原因 在 于 企业 的 服务 能 力 或 服务 资源 存在 状 
异 。 因 此 ， 从 企业 和 角度， 服务 绩效 评价 应 春 重 于 评价 价值 创造 的 效果 ， 从 产 
品 服务 价值 属性 角度 构建 价值 创造 能 力 评价 指标 体系 。 服 务 价值 创造 能 力 的 
高 低 ， 直 接 决 定 了 工业 产品 服务 企业 的 服务 生产 力 以 及 兰 异 化 满足 客户 价值 
需求 的 能 力 。 然 而 服务 能 力 的 评价 存在 一 定 的 主观 性 ， 并 具有 较 强 的 动态 特 
征 ， 很 难 客观 地 把 服务 企业 的 价值 创造 能 力 清晰 地 界定 为 固定 等 级 。 

基于 价值 创造 能 力 的 评价 方法 ，3 引 导 企 业经 营 省 理 者 从 企业 能 力 的 视角 认 清 
企业 价值 创造 的 驱动 因素 和 提升 企业 价值 的 途径 ， 以 引导 企业 不 断 提升 价值 创造 
能 力 从 而 持续 创造 价值 为 导 问 ， 全 面 反 映 企业 价值 创造 的 成 效 ， 殉 服 经 济 增 加 值 
绩效 评价 方法 只 衡量 企业 在 考核 期 内 创造 价值 的 不 足 ， 帮 助 企 业 从 服务 能 力 入 
手 ， 寻 找 价值 创造 能 力 的 短 板 ， 提 高 企业 整体 服务 价值 创造 能 力 水 平 。 

天 于 服务 系统 的 服务 价值 创造 能 力 评 价 指标 体系 是 多 层次 和 多 分 文 的 ， 
因此 评价 指标 体系 必须 完整 ， 并 结合 具体 服务 业务 ， 确 定 不 同 指标 的 权重 系 
数 。 因 此 ， 这 里 从 产品 服务 的 价值 属性 体系 入 手 确定 评价 指标 ， 并 采用 三 角 
模糊 群 决策 法 对 服务 价值 创造 能 力 指标 体系 各 层 进行 权重 的 确定 。 模 糊 综 合 
评价 方法 古 一 种 面向 多 因 尼 的 决策 方法 ， 能 够 及 用 模糊 集合 来 评价 目标 ， 适 
合 于 客户 的 模糊 语义 评价 ， 因 此 ， 这 里 采用 基于 模糊 综合 评价 的 方法 来 评价 


产品 服务 价值 创造 能 力 。 
>> 3.2 能 力 评 价 指标 体系 
本 节 中 服务 价值 创造 能 力 的 评价 指标 ， 主 要 基于 第 3 章 中 对 服务 价值 
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的 定义 ， 即 从 产品 服务 的 6 类 价值 属性 入 手 ， 细 化 评价 指标 ， 信 助 层次 分 
析 法 ， 从 3 个 层次 构建 评价 指标 体系 ， 如 网 6-2 所 示 。 因 此 ， 能 力 评价 指 
标 体 系 是 多 层次 和 多 分 文 的 ， 各 指标 的 重要 程度 及 对 能 力 评价 的 重要 程度 
也 不 相同 。 








时 效 价值 
可 靠 性 
安全 价值 


流程 实施 人 员 





CE 
| 
ND 
河 
沸 


服务 保障 





可 信 价 值 






可 持续 性 






服务 补救 





社会 价值 
经 济 价值 服务 感知 感知 在 





图 6-2 ”价值 创造 能 力 评价 
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E 力 评价 指标 体系 的 最 高 层 即 为 目标 层 ， 本 部 分 的 目标 为 产品 服务 价值 
创造 能 力 评价 ， 能 力 评价 指标 体系 的 中 间 层 由 实现 目标 层 所 必需 的 关键 指标 
构成 ， 即 产品 服务 的 6 类 价值 属性 : 安全 价值 、 时 效 价值 、 可 信 价 值 、 柔 性 
价值 、 社 会 价值 、 经 济 价值 ， 最 底层 为 属性 层 ， 由 结果 层 的 具体 指标 构成 ， 
并 分 为 两 个 层次 : 主 属性 与 子 属性 。 

评价 指标 的 选择 基于 服务 价值 属性 ， 从 企业 自身 能 力 的 视角 ， 由 服务 专家 
对 当前 企业 的 服务 价值 创造 能 力 进 行 评 价 分 级 。 将 结果 层 的 指标 集合 表示 为 
4， 即 4=(4, 尹 ,省 ,省 ,省 ,4) ， 其 中 ， 妈 表示 安全 价值 ， 生 表示 时 效 价值 ， 
表示 可 信 价 值 ， 勾 表示 和 柔性 价值 ， 检 表示 社会 价值 ， 杰 表示 经 济 价值 。 
>> 3.3 ”能 力 评价 流程 

模糊 综合 评价 方法 可 以 较 好 地 解决 定性 指标 的 定量 化 问题 。 模 糊 评 价 的 
结果 是 一 个 模糊 集合 ， 而 不 是 一 个 具体 的 点 值 ， 能 够 较为 准确 地 评价 事物 本 
身 的 模糊 属性 ”“。 因 此 ， 比 较 适 合 衡量 带 有 主观 指标 和 客观 指标 的 服务 能 
四 

(1) 确定 评语 集 与 因素 集 

首先 确定 评价 专家 团 ， 可 以 邀请 服务 人 人员、 管理 人 员 及 消费 者 共同 参与 
评价 。 依 据 产 品 服务 业务 的 特点 ， 按 照 从 高 到 低 的 顺序 将 产品 服务 价值 创造 
能 力 划 分 为 n 个 等 级 ， 则 评语 集 可 以 表达 为 
























































V=(V,v,,"", Vv,) (6-17) 
因素 集 是 由 影响 评判 对 象 的 各 种 元 素 所 组 成 的 集合 ， 即 
U = (Ui, WU,,*"", WU,,) (6-18) 


(2) 分 层次 加 权 

为 每 层 的 评价 对 象 分 别 加 权 ， 设 第 i 层 评价 指标 有 7 个 ， 用 下 中 表示 层 
与 层 之 间 的 权重 关系 ， 则 它 有 有 w 行 ，1in 列 。 本 部 分 的 层次 加 权 基 于 层次 分 
析 法 中 的 权重 计算 ， 设 下 层 目 标 对 总 目标 的 权重 分 别 为 万 =( 历 , 历 ,…, 人 W,)， 
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则 因素 权重 问 量 集合 丈 可 以 表达 为 
W =W OWIOWY...W™ (6-19) 
(3) 建立 模糊 综合 评价 
自 先 定义 参评 专家 的 比重 ， 对 评价 指标 i 给 出 评价 结 末 为 j 级 别 的 专家 
所 占 的 比重 : 





:SS y (6—20) 





其 中 ， 为 给 出 特定 评价 结果 的 专家 人 数 ，D 为 全 部 专家 人 数 。 
采用 隶属 度 矩 阵 来 表示 面向 单 因素 的 模糊 综合 评价 结果 
R= (1), (6-21) 








(4) 最 终 评 价 结果 
通过 模糊 评价 隶属 度 算 阵 ， 结 合 其 综合 权重 ， 可 以 得 到 该 企业 的 产品 服 


务 价值 创造 能 力 最 终 评价 结 琳 : 








S=W°R (6-22) 

其 中 ，W。 为 属性 层 指标 4 对 目标 层 指标 O 的 绽 合 权重 。 

综合 评价 的 目的 是 要 从 对 象 集 中 找 出 价值 创造 能 力 的 优 劣 对 比 ， 所 以 要 
对 所 有 对 和 象 的 综合 评价 结果 进行 评价 和 排序 ， 从 而 更 直观 地 显示 价值 创造 能 
力 的 强 弱 。 

(5) 价值 创造 能 力 反 人 馈 与 提升 

服务 价值 创造 能 力 的 评估 是 一 个 连续 的 过 程 ， 企 业 应 依据 当期 评估 与 上 
期 评估 有 的 比较 来 判断 服务 价值 创造 能 力 有 没有 提升 。 服 务 价 值 创造 能 力 评 价 
并 非 为 了 一 个 评 信 分 数 ， 而 是 通过 评估 来 寻找 企业 的 服务 价值 创造 能 力 所 和 存 
在 的 不 足 ， 并 从 3 个 方面 采取 相应 的 措施 提升 服务 价值 创造 的 能 力 。 一 是 从 
价值 识别 环节 入 手 ， 深 入 挖掘 顾 各 的 价值 需求 ， 修 正 服务 方案 组 合 ; 二 十 从 
价值 创造 环节 入 手 ， 提 升 企 业 服 务 资 源 与 服务 能 力 ， 保 障 顾客 价值 需求 的 实 
现 ; 三 是 从 价值 交付 环节 入 手 ， 改 进 服务 接触 ， 提 升 顾客 的 服务 体验 。 
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>> 3.4 基于 层次 分 析 的 指标 权重 确定 方法 


(1) 判断 算 阵 

在 应 用 层次 分 析 时 ， 首 先 应 构建 评价 指标 的 层次 结构 模型 。 构 建 模型 之 
后 ， 将 简单 的 因素 按照 上 下 层次 之 间 的 隶属 关系 ， 构 建 一 种 有 序 的 判断 矩 
阵 。 第 二 层 的 价值 指标 划分 较为 详细 ， 同 时 ， 同 一 服务 价值 内 的 绩效 指标 具 
有 较 好 的 可 比 性 。 再 对 层次 结构 中 的 元 素 两 两 对 比 ， 确 定 其 重要 性 程度 ， 并 
借助 合适 的 标 度 来 表达 ， 从 而 形成 判断 矩阵 。 依 据 所 建 的 层次 模型 ， 相 对 于 
总 目标 集合 4 的 两 两 判断 矩阵 4-B 如 下 所 示 ，% 刀 表示 5 对 4 的 相对 重要 
性 数值 。 





























判断 年 阵 : 
A-B 万 B, B, 
Bb 1 . b 1 b 2 b, 
Bb 2 b, 1 by b, n 
Bb n ' b, 1 b, 2 bs 


在 本 节 中 采用 “1 一 9 标 度 方法 ” 即 
1, 当 2 与 2 同样 重要 时 : 
3, 当 btLb ,稍微 重要 时 ; 
六 =] 5, 当 b 比 5 明显 重要 时 ; 
7, 当 8 比 5 特别 重要 时 
9, 当 b 比 5 极其 重要 时 。 
2，4，6，8 为 上 述 两 相 邻 判断 的 中 间 值 。 
依据 判断 矩阵 的 性 质 ， 易 推出 ;， 访 =1， 且 性 1/O7。 
(2) 层次 单 排序 
层次 单 排序 的 关键 是 计算 单一 准则 下 指标 元 素 的 相对 重要 性 ， 即 计算 判 
汪 和 矩阵 的 特征 值 与 特征 辣 量 。 设 判断 和 矩阵 4B 的 最 大 特征 根 为 机 ， 对 应 
的 特征 问 量 为 W = WwW, Ww, W,) 满足 AW = 人 则 Wi 即 为 评价 元 素 单 
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排序 的 权重 。 

(3) 一 致 性 检验 

为 了 提高 层次 分 析 中 决策 的 科学 性 ， 在 求 得 和 sw 后 ， 应 进行 一 致 性 检 
验 。 检 验 指标 包括 一 化 性 指标 Cy 和 一 任性 比例 Ck: 











Se ae (6-23 ) 
CR (6-24) 
了 


其 中 ，Rj 取 1 一 10 阶 的 平均 随机 一 致 性 指标 。 当 CR<0.1 时 ， 通 过 一 致 
性 检验 。 

(4) 计算 组 合 权重 

计算 组 合 权重 应 依据 单 准则 排序 ， 自 上 往 下 计算 各 指标 因素 相对 于 目标 
层 的 相对 重要 性 ， 得 到 各 层次 上 指标 元 素 的 组 合 权 重 。 同 样 ， 此 步骤 需要 检 
验 计 算 结 果 的 一 致 性 ， 计 算 公 式 为 

















Ga (6-25 ) 
i=1] 

em 

Rn _ 
> 本 (6-26) 
i=] 


右 CR<0.1， 则 认为 一 致 性 符合 要 求 ， 否 则 就 要 对 判断 矩阵 进行 调整 ， 
百 到 符合 要 求 。 
($) Matlab 实现 
选择 计算 环境 为 Matlab 7.0， 判 断 和 矩阵 最 大 特征 癌 量 求解 程序 为 
function| WiIOneRetulj=WIAddMulti(ArrB) 
[m,n|]=size(ArrB); 
BsOneRetu=ones(m,n); 
BsSum=sum( ArrB); 


for 1=1:m 


for Jj=1:n 
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BsOneRetu(1,])=ArrB(1,J)/BsSum()); 
end 
end 
Wi=sum(BsOneRetu'); 
WiSum=sum( Wi1); 
WiOneRetu=W1/WiSum; 


权重 一 致 性 检验 程序 为 


function[CR,CILWil=LMCIR(CBS) 
[m,n|=size(Bs); 
RI=[0,0,0.58,0.90,1.12,1.24,1.32,1.41,1.46,1.49,1.52,1.54,1.536,1.58,1.59]; 
Wi=WIAddMulti(Bs); 
BW=ones(1,m)- 1; 
for 1=1:m 
for Jj=1:n 
BW(i)=BW(i)+Bs(1,))* Wi1(); 
end 
end 
KK=BW./(n* Wi); 
LamdaMax=sum(KK) 
CI=(LamdaMax- n)/(n-1); 
CR=CILRI(n); 


4 方法 元 讲 性 分 杯 RN 


首先 ， 从 示范 案例 本 身 来 看 。 通 过 对 服务 业务 绩效 的 改进 ， 如 交流 反馈 
优化 、 服 务 人 员 优 化 、 维 修 支 援 优化 ， 可 以 有 效 地 提升 顾客 感知 价值 。 更 重 
要 的 是 可 以 反馈 到 服务 闭环 系统 中 ， 把 东 项 服务 业务 中 发 现 的 问题 映射 到 整 
个 服务 体系 ， 并 从 客户 需求 的 源头 入 手 ， 优 化 顾客 的 价值 需求 ， 改 进 服务 方 
案 与 服务 流程 ， 从 而 提升 整个 服务 企业 的 服务 绩效 。 

其 次 ， 从 本 章 的 关键 技术 来 看 。 本 革 从 最 大 烂 原理 出 太 ， 提 出 了 基于 最 
大 烂 原理 的 OWA 算 子 权重 优化 算法 ， 并 面 问 模糊 语言 评价 开发 了 基于 模糊 
语言 OWA 算 子 的 绩效 评价 方法， 取得 了 对 模糊 语言 评价 的 展 好 集结 效果 ; 
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这 里 选择 的 产品 服务 属性 测度 满足 可 加 性 ， 从 顾客 对 产品 服务 属性 价值 需求 
的 角度 构建 评价 指标 体系 ， 并 通过 针对 顾客 模糊 语言 评价 的 权重 确定 方法 优 
化 ， 实 现 了 模糊 综合 的 价值 创造 能 力 评价 。 

最 后 ， 从 潜在 工业 应 用 效益 来 看 。 本 革 从 价值 分 析 的 视角 ， 以 顾客 感知 
价值 作为 衡量 标准 ， 针 对 符合 顾客 表达 习惯 的 模糊 评价 语言 ， 构 建 了 基于 顾 
客 感知 的 产品 服务 绩效 评价 指标 体系 及 适用 于 模糊 语言 的 评价 方法 ， 实 现 了 
服务 企业 绩效 的 科学 量化 评价 ， 并 提出 改进 服务 企业 绩效 的 可 操作 性 建议 ， 
为 服务 企业 的 绩效 宦 理 提供 了 新 的 视角 。 
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随 看 经 济 的 全 球 化 ， 我 国 的 产业 结构 也 发 生 了 比较 明显 的 变化 。 不 断 增 
长 的 第 三 产业 《服务 业 ) 对 GDP 增长 的 页 献 在 2013 年 一 季度 肯 次 超过 了 第 
二 产业 ， 贡 献 度 为 47.8%〔( 见 图 7-1)“ ， 第 三 产业 逐渐 成 为 宏观 经 济 稳定 
的 关键 要 素 。 虽 然 与 世界 平均 水 平 (69.4%)“ 还 有 一 定 差距 ， 但 是 可 以 看 
出 我 国 的 服务 业 开始 进入 了 快速 增长 的 周期 ， 产 业 结 构 问 服务 业 转 型 已 逐渐 
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然而 ， 相 对 服务 业 的 快速 增长 ， 我 国 的 工业 产品 制造 业 发 展 相 对 较 绥 ， 
这 主要 是 受 行 业 目 身 、 市 场 、 产 品 及 环境 等 多 方面 因 和 又 的 影响 所 致 。 首 先 ， 
从 制造 企业 本 吴 来 看 ， 大 部 分 的 国内 制造 企业 所 提供 的 产品 技术 含量 和 附加 
值 部 较 低 。 与 国外 同类 产品 相 比 ， 没 有 目 主 品牌 ， 苋 和 搜 力 注 弱 。 因 此 在 产业 
价值 链 分 工 中 ， 只 能 从 事 一 些 低 端的 代 工 、 疙 配 环 三。 其 次 ， 从 市 场 来 看 ， 
大 多 工业 产品 技术 和 功能 上 次 别 不 大 ， 同 质 化 竞争 严重 ， 无 法 满足 客户 多 元 
化 和 个 性 化 的 需求 。 此 外 ， 工 业 客 户 对 物质 产品 本 身 的 关注 ， 逐 渐 转 癌 对 产 
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品 使 用 效 末 和 使 用 体验 的 关注 。 再 次 ， 从 产品 本 吴 来 看 ， 技 术 的 发 展 使 产品 
的 结构 、 知 识 复杂 度 上 升 ， 使 用 和 维护 这 类 产品 往往 需要 更 为 专业 的 知识 和 
技能 ， 而 一 般 的 工业 客户 并 不 具备 这 方面 的 能 力 和 资源 ， 最 后 ， 从 环境 保护 
的 角度 来 看 ， 社 会 环保 意识 的 不 断 提升 也 促使 制造 商 在 满足 客户 需求 的 时 
候 ， 采 用 更 多 有 效 手段 ， 实 现 节 能 减 排 的 可 持续 生产 过 程 。 

基于 以 上 原因 ， 原 先 的 低 附 加 值 的 工业 产品 制造 业已 经 不 能 满足 制造 企 
业 、 市 场 和 环境 发 展 的 要 求 。 制 造 企 业 为 了 启 得 持续 的 收益 空间 ， 它 们 不 再 
满足 于 一 次 性 的 物质 产品 交易 ， 而 是 以 产品 为 载体 ， 为 客户 捉 供 一 系列 定制 
化 的 增值 服务 ， 包 括 产品 使 用 文 持 、 维 修 、 保 养 、 能 源 管理 、 升 级 改造 和 回 
收 再 利用 等 。 工 业 产 品 服务 《简称 “产品 服务 ”) 也 逐渐 成 为 制造 企业 提升 
综合 竞争 力 和 市 场 占 有 率 的 重要 手段 之 一 。 工 业 产 品 服务 的 价值 优势 逐渐 串 


显 ， 促 使 工业 产品 制 千 企业 不 断 问 服务 型 企业 转变 ， 如 图 7-2 所 示 。 
制造 业 发 展 影响 因素 















































。 产品 技术 含量 和 附加 值 较 低 
。 同 质 化 竞争 严重 

。 多 元 化 和 个 性 化 的 需求 

。 登 利 模式 单一 

。 产品 的 结构 、 知 识 复杂 度 上 升 
。 环保 节能 的 压力 


以 工业 产品 为 中 心 以 工业 产品 服务 为 中 心 


。 以 出 售 工 业 产 品 为 主要 业务 。 基 于 工业 产品 的 服务 解决 方案 
。 提供 简单 、 无 差别 的 售后 服务 。 个 性 化 、 差 异化 的 产品 服务 
。 靠 出 售 产 品 的 一 次 性 租 利 模式 。 长 期 可 持续 的 服务 角 利 模式 
。 基 于 产品 价格 、 性 能 的 竞争 。 基 于 服务 创新 和 质量 的 竞争 
。 客户 需求 考虑 不 全 面 * 全 方位 地 获取 客户 服务 需求 
。 无 法 及 时 获取 客户 的 反馈 信息 。 客户 参与 服务 过 程 ， 及 时 有 反馈 





图 7-2 工业 产品 向 工业 产品 服务 的 转型 
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实际 上 ， 越 来 越 多 的 制造 企业 已 经 开始 或 实现 了 服务 转型 ， 并 且 通 过 成 
功 的 服务 转型 找到 可 持续 的 利润 增长 点 。 表 7-1 列 出 了 一 些 成 功 转型 的 企业 


案例 。 


表 7-1 制造 企业 提供 工业 产品 服务 的 典型 案例 








制造 企业 服务 内容 
IBM 提供 以 “客户 中 心 ” 的 开 解决 方案 、 咨 询 、 实 施 等 服务 

美国 开 利 公司 ee 
惠普 公司 提供 集 咨 询 、 系 统 集成 、 文 印 管理 和 支持 服务 于 一 体 的 综合 服务 





美国 英 特 飞 公司 个 性 化 地 毯 铺 设 安 装 、 回 收服 务 
意大利 梦 尼 特 公司 基于 冷藏 箱 的 冷 链 物流 服务 
陕 或 集团 整体 解决 方案 服务 ， 如 能 量 转换 系统 服务 、 金 融 服务 





卡特 彼 勒 工程 机 械 的 远程 诊断 、 远 程 培训 服务 

施乐 公司 复印 机 维修 、 调 试 、 保 养 及 维修 知识 共 孚 等 服务 

华为 公司 通信 设备 的 运营 效率 的 网 络 优化 服务 

海尔 集团 提供 室内 温度 控制 的 服务 ， 保 障 用 户 温度 调 市 控制 和 市 能 的 需要 


杭州 汽轮机 集团 


市 能 改造 与 运行 管理 服务 


电梯 的 远程 诊断 、 运 行 管理 服务 


一 般 来 说 ， 制 千 企 业 癌 工业 产品 服务 转型 主要 有 以 下 优势 : 

1) 拓展 企业 增值 空间 ， 实 现 从 价值 链 低 端的 制造 、 组 装 等 环节 问 融 妆 
的 营销 、 服 务 等 环节 转移 。 工 业 产 品 服 务 不 但 可 以 你 障 工业 产品 的 正常 性 能 
的 有 发挥， 而 且 还 可 以 增强 或 答 代 产品 的 茶 种 功能 ， 提 高 产品 的 使 用 效率 ， 诚 
少 资 源 的 浪费 。 

2) 提升 客户 价值 和 客户 体验 。 由 于 工业 产品 的 复杂 性 ， 客 户 往往 缺乏 
专业 的 设备 管理 和 服务 知识 ， 包 括 维修 你 养 、 能 源 管理 、 回 收 再 利用 等 方面 
的 专业 知识 和 能 力 。 通 过 服务 充分 肥 挥 产品 效能 ， 工 业 产 品 服务 不 仅 为 客户 
获取 更 多 的 效益 ， 还 可 以 实现 客户 的 个 性 化 需求 ， 近 高 服务 体验 。 

3) 提高 资源 利用 率 和 实现 环保 和 节能。 人 制造 企业 对 工业 产品 生命 周期 的 
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中 、 后 阶段 越 来 越 关 注 ， 它 们 不 断 采 取 各 种 靳 措施 、 新 工艺 ， 降 低 工业 产品 
的 朵 置 率 ， 减 少 社会 整体 资源 消耗 。 些 外， 制造 企 业 也 趋同 于 通过 非 物质 化 
的 手段 去 代办 物质 产品 来 实现 同样 的 功能 ， 减 少 工业 产品 全 生命 周期 内 对 环 
境 的 影响 ， 实 现 可 持续 发 展 。 

4) 实现 工业 产品 创新 设计 和 产品 差异 化 。 一 方面 ， 工 业 产 品 服务 的 客 
户 参 与 性 串 ， 可 搜集 客户 目 身 在 产品 使 用 和 维护 过 程 中 的 经 验 、 教 训 和 建 
议 ; 为 一 方 钾 ， 客 户 目 映 作 为 潜在 的 创新 主体 也 会 促进 工业 产品 服务 的 创 
狐 。 制 造 企 业 通 过 提供 个 性 化 的 工业 产品 服务 ， 可 以 有 效 地 将 目 己 与 苋 争 对 
手 区 分 开 来 ， 因 为 无 形 的 服务 往往 是 竞争 对 于 难以 模仿 的 。 


2 产 曾 服务 天 NS 


>> 2.1 服务 转型 的 基础 一 一 产品 服务 方案 设计 


工业 产品 服务 转型 分 为 3 个 层面 ， 即 战略 屋 、 运 营 层 和 执行 层 ， 如 
图 7-3 所 示 。 执 行 层 是 实现 服务 转型 战略 的 基础 ， 服 务 战 略 和 商业 模式 的 
最 终 实 施 要 落 在 具体 的 工业 产品 服务 方案 及 其 实施 上 。 同 时 ， 服 务 运 人 管 管理 
的 对 象 是 产品 服务 方案 及 其 交付 过 程 。 在 执行 层面 ， 工 业 产 品 服务 方案 又 是 
详细 设计 阶段 的 重要 输入 和 依据 ， 决 定 看 服务 交付 实施 的 质量 。 服 务 性 能 
服务 成 本 等 有 要素 大 多 取决 于 早期 的 方案 设计 ， 因 此 工业 产品 服务 方案 还 直接 
影响 着 客户 的 满意 度 。 所 以 ， 一 旦 工业 产品 服务 方案 确定 下 来 ， 后 续 更 改 的 
成 本 和 影响 将 非常 大 。 

因此 ， 工 业 产 品 服务 的 方案 设计 在 所 有 服务 转型 过 程 中 的 重要 性 是 不 容 
低 佑 的， 方案 设 计 构 成 了 制造 企业 服务 转型 的 确 层 基础 。 因 此 ， 本 革 主 要 论 
述 一 些 工业 产品 服务 方案 设计 中 的 问题 。 
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由 “一 次 性 出 售 产品 ”商业 模式 

向 持续 的 “全 生命 周期 主动 服务 ” 

商业 模式 转变 。 

方程 型 组 织 ”转变 “上 自主 开发 ” 
向 “多 方 价值 共 创 ”转变 ， 绩 效 管 
理由 关注 “产品 功能 ”向 “服务 价 
值 ” 转 变 。 


/ | “产品 结构 设计 ”向 “服务 
务 让 i 务 交 寸 实 】 » "LL | 2 6 
We 品 交付 ”向 “解决 方案 交付 ” 
| 转变 。 
产品 服务 方案 设计 


图 7-3 工业 产品 服务 转型 的 三 层面 







>> 2.2 产品 服务 方案 设计 的 问题 分 析 


结合 本 革 所 提 到 的 一 些 实际 工业 项 目 ， 在 实际 调研 和 文献 研究 的 基础 
上 ， 制 造 企业 在 工业 产品 服务 方案 设计 过 程 中 仍然 存在 以 下 问题 和 需求 。 

(1) 如 何 识 别 与 分 析 客 尸 的 服务 需求 

工业 产品 服务 是 一 种 面向 产品 使 用 周期 的 主动 服务 文 持 ， 包 括 使 用 
前 、 使 用 中 和 使 用 后 等 阶段 。 客 户 的 服务 需求 往往 体现 在 产品 使 用 相关 
的 活动 中 ， 模 糊 性 和 主观 性 部 较 强 ， 这 束 需 要 一 套 系统 的 服务 需求 获取 
方法 来 识别 客户 在 不 同 产 品 使 用 周期 阶段 的 真实 需求 。 对 服务 需求 的 充 
分 理解 ， 才 能 设计 出 令 客户 满意 的 服务 方案 。 此 外 ， 工 业 产 品 服务 的 需 
求 分 析 过 程 融合 多 方 的 知识 、 判 断 和 经 验 ， 存 在 较 多 的 主观 性 和 不 确定 
性 。 如 何在 不 硝 定性 的 环 盐 下 ， 进 行 有 效 的 工业 产品 服务 需求 重要 度 分 
析 ， 识 列 出 关键 的 客户 需求 ， 也 是 鹃 待 解决 的 问题 。 

(2) 如 何 提 取 服 务 拉 术 特性 及 解决 其 相互 间 的 冲突 

如 何 提取 与 客户 需求 相对 应 的 服务 拉 术 特性 ， 是 工业 产品 服务 设计 
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的 基础 。 客 户 需求 和 服务 技术 特性 乙 间 的 映射 过 程 包含 很 多 专家 的 知识 
和 经 验 ， 需 要 一 套 服 务 需 求 转化 模型 来 获取 比较 准确 的 服务 技术 特性 及 
其 重要 度 。 此 外 ， 得 到 的 服务 技术 特性 之 则 会 存在 一 些 冲突 ， 如 绚 短 服 
务 啊 应 时 间 有 可 能 会 增加 服务 成 本 。 如 果 不 加 以 解决 ， 将 影响 最 终 服务 
解决 方案 及 其 交付 的 质量 。 与 产品 设计 冲突 相 比 ， 服 务 设计 中 的 冲突 更 
加 隐蔽 。 所 以 ， 需 要 一 套 完 善 的 技术 神 突 识别 、 分 析 和 解决 方 潜 。 实 际 
上 ， 服 务 技术 特性 解决 的 过 程 也 是 一 个 创新 的 过 程 ， 往 往 创 新 方 案 会 伴 
蝴 看 服务 技术 特性 冲突 的 解决 而 产生 。 

(3) 如 何 创建 工业 产品 服务 模块 

与 产品 不 同 ， 工 业 产 品 服务 方案 是 在 无 形 的 服务 流程 、 活 动 及 服务 资源 
的 文 持 下 实现 的 。 当 外 部 环境 《如 需求 ) 变动 较 大 时 ， 制 造 服 务 商 往往 需要 
重 痢 设计 产品 服务 ， 重 新 安排 服务 流程 和 资源 ， 其 至 是 重新 设计 ， 这 样 不 但 
会 影响 工业 产品 服务 啊 应 时 间 和 最 终 交 付 时间 ， 也 会 造成 设计 资源 的 浪费 。 
虽然 可 以 代 鉴 模块 化 的 思想 ， 对 工业 产品 服务 进行 模块 化 设计 ， 降 低 设 计 成 
本 。 但 是 ， 与 传统 的 产品 模块 化 不 同 ， 工 业 产品 服务 模块 化 涉及 不 同 相 关 利 
益 方 、 资 源 、 活 动 等 有 要素， 如 何 全 面 识 别 这 些 要 素 ， 并 在 此 基础 上 构建 合理 
的 服务 模块 化 方案 是 工业 产品 服务 方案 设计 关注 的 重要 问题 。 

(4) 如 何 快速 、 低 成 本 地 提供 定制 化 的 服务 方案 

大 部 分 制造 丙 所 提供 的 服务 仍然 属于 标准 统一 的 售后 服务 ， 没 有 深入 考 
虑 工业 客户 实际 使 用 产品 前 、 中 、 后 各 阶段 的 真实 需求 。 ”以 一 应 百 ” 陈 的 
服务 模 陈 解决 不 了 客户 个 性 化 的 实际 问题 ， 导 致 客户 服务 体验 兰 。 面 对 个 性 
化 的 客户 需求 ， 如 何在 较 短 的 时 间 内 ， 人 快速 、 低 成 本 地 提供 满足 客户 需求 及 
其 他 约束 的 工业 产品 服务 方案 ， 是 工业 产品 服务 方案 设计 的 难点 。 















































>> 2.3 解决 方案 











根据 工业 产品 服务 方案 设计 所 面临 的 问题 ， 本 节 首先 提出 了 面向 客户 需 
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求 的 工业 产品 服务 议 计 解决 方案 ， 如 网 7-4 所 示 。 


识别 关键 
的 服务 需 
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不 确定 环 
党 下 的 客 





户 需求 重 
要 度 分 析 


增强 产品 
服务 方案 
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量 和 创新 
性 


加 技术 特 
性 映射 及 
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降低 产品 
服务 设计 
成 本 ， 提 
升 设计 效 


工业 产品 
服务 模块 
的 创建 
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快速 定制 
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获取 满足 
客户 需求 
的 最 佳 产 


冲突 解决 





服务 工业 产品 制造 商 =—— 工业 产品 服务 商 
转型 \ p99 由 1E 向 D 蝇 月 区 依附 


图 7-4 面向 客户 需求 的 工业 产品 服务 设计 解决 方案 








硝 定 如 下 工业 产品 服务 方案 的 设计 过 程 。 

客户 的 服务 需求 识别 与 分 析 : 确定 工业 产品 服务 方案 设计 的 方向 ， 保 障 
产品 服务 方案 设计 要 以 “各 户 的 服务 需求 ”为 核心 。 

服务 需求 转化 : 将 服务 需求 映射 为 服务 技术 特性 ， 并 解决 扩 术 特 
性 间 的 冲突 ， 你 障 后 续 服 务 方 条 的 交付 质量 ， 减 少 不 必 要 的 客户 抱 仿 和 
投诉 。 

服务 模块 化 : 实现 服务 流程 、 资 源 和 活动 等 服务 要 素 肾 集 ， 为 实现 服务 
的 灵活 定制 做 准备 。 同 时 ， 实 现 服务 设计 知识 、 经 验 的 重复 使 用 ， 提 升 设计 
效率 ， 降 低 设 计 成 本 。 

服务 方案 配置 优化 : 在 一 定 约束 条 件 下 ， 实 现 工业 产品 服务 方案 的 快速 
定制 ， 提 供 符合 客户 预期 〈 如 服务 性 能 、 成 本 、 啊 应 时 间 等 方面 ) 的 工业 产 
口服 务 方案 。 


进一步 地 确定 了 工业 产品 服务 方案 设计 对 应 的 内 容 : 
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(1) 服务 需求 识 列 与 分 析 

鉴于 服务 需求 营 第 体现 在 客户 活动 之 中 ， 隐 贡 性 较 强 ， 不 易 识 别 。 因 
此 ， 和 需要 把 客户 的 活动 放 在 相关 利 苍 方 的 情 刘 下 考 夸 ， 在 深刻 理解 和 分 析 客 
户 活动 的 基础 上 上， 主动 地 获得 不 同 生命 周期 阶段 的 工业 产品 服务 的 客户 需 
求 。 由 于 客户 需求 决定 后 续 服 务 技术 特性 的 权重 ， 同 时 客户 需求 也 是 后 续 工 
业 产 品 服务 方案 优 劣 的 衡量 指标 ， 而 服务 需求 及 其 权重 确定 过 程 中 涉及 不 同 
专家 的 主观 经验 和 知识 ， 所 以 需要 一 套 能 够 有 效 处 理 主观 和 模糊 的 服务 需求 
的 方法 ， 得 到 比较 准确 的 客户 需求 重要 度 ， 识 别 出 关 键 服务 需求 ， 为 后 续 方 
条 设计 和 评价 做 准备 。 

(2) 需求 转化 与 服务 技术 特性 冲突 解决 

为 了 顺利 地 将 客户 的 服务 需求 转化 成 服务 技术 特性 ， 首 先 需 要 一 种 
可 以 导出 服务 技术 特性 的 方法 其次， 为 了 降低 服务 需求 映射 为 服务 技 
术 特 性 过 程 中 的 不 确定 因素 的 影响 ， 需 要 建立 有 效 的 服务 需求 映射 模 
型 ， 并 能 够 较 好 地 处 理 上 映射 过 程 中 模糊 经 验 和 判断 。 考 虑 到 不 同 的 服务 
技术 特性 之 间 可 能 存在 潜在 的 冲突 ， 在 需求 映 册 的 基础 上 ， 利 用 一 定 的 
服务 冲突 解决 方法 对 服务 技术 特性 冲突 进行 识别 、 分 析 和 制定 合理 的 冲 
突 解 决 方案 。 

(3) 工业 产品 服务 模块 化 

为 了 降低 工业 产品 服务 方案 设计 成 本 ， 捉 升 工业 产品 服务 方案 的 议 计 
效率 ， 需 开发 用 于 基本 服务 构件 识别 的 方法 ， 并 需要 提出 基本 服务 构件 相 
天 性 评价 准则 。 以 相关 性 准则 为 标准 ， 对 识别 出 的 服务 构件 进行 综合 相关 
性 分 析 ， 然 后 利用 直观 形象 的 图 形 化 方法 构建 服务 模块 化 方案 。 孝 夸 到 服 
务 便 芯 划 分 方案 的 不 唯一 性 ， 对 不 同 的 服务 模块 化 方案 进行 评选 ， 从 中 选 
出 最 为 合理 的 服务 模块 化 方 宁 ， 为 接 下 来 的 工业 产品 服务 方案 配置 优化 做 
准备 。 
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(4) 工业 产品 服务 方案 的 配置 优化 和 评选 

为 了 增强 工业 产品 服务 方案 设计 的 灵活 性 ， 快 速 地 满足 客户 的 服务 定制 
需求 ， 以 工业 产品 服务 模块 实例 与 服务 拉 术 特性 的 相关 度 、 服 务 成 本 和 服务 
啊 应 时 间 等 为 目标 函数 ， 建 立 了 产品 服务 方案 配置 优化 的 多 目标 优化 模型 。 
通过 对 模型 的 求解 ， 获 得 一 系列 服务 方案 的 配置 优化 解 集 。 然 后 ， 以 客户 需 
求 为 评判 准则 ， 对 服务 配置 优化 方案 集 里 面 的 方案 进行 进一步 的 评选 ， 以 便 


得 到 最 佳 的 服务 方案 。 




















>> $1 产品 服务 方案 的 结构 模型 


工业 产品 服务 方案 是 由 不 同类 型 的 服务 模块 SM; 组 成 的 ， 如 图 7-5 
所 示 。 这 些 服务 模块 包括 两 大 类 ， 即 必 选 服务 模块 和 可 选 服务 模块 ， 它 
们 分 别 承担 了 不 同 的 服务 功能 。 每 一 个 服务 模块 是 由 不 同 的 服务 构件 SC; 
(服务 活动 、 服 务 资源 ) 按照 一 定 的 次 序 组 合 而 成 。 服 务 构件 之 间 的 组 合 
交互 关系 决定 了 服务 模块 的 功能 。 部 分 服务 构件 其 有 不 同 的 性 能 备 选项 
SCy， 服 务 模块 中 使 用 不 同 的 服务 水 平 的 服务 构件 ， 可 以 派生 出 不 同 的 服 
务 模块 实例 。 这 些 服 务 模块 的 实例 之 间 是 互 矿 的 关系 ， 即 配 和 置 时 只 能 i 
其 一 。 例 如 ， 故 障 诊断 服务 异世 包 侣 服务 构件 集 { 改 障 信息 获取 ， 故 隐 信 
县 分 机 ， 故 隐 信 息 反 饿 }。 其 中 ， 服 务 构 件 “ 故 隐 信 息 分 机 ”包括 两 种 不 
同 服务 水 平 的 性 能 选项 ， 即 “智能 系统 故 隐 分 机 ”和 “人 工 专 家 故障 分 
析 ”， 因 此 ， 由 此 派生 出 两 个 不 同 的 备 选 服 务 模块 实例 {故障 信息 获取 ， 
智能 系统 故障 分 析 ， 故 障 信息 有 反馈} 和 {故障 信息 获取 ， 人 工 专 家 故障 分 
析 ， 故 障 信 息 反 人 馈 }。 虽 然 ， 这 两 个 备 选 服务 模块 实例 部 上 其 备 故 障 诊 断 的 
服务 功能 ， 但 是 ， 扬 们 有 具备 不 同 的 服务 性 能 水 平 ， 前 者 是 智能 故障 诊断 
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模块 实例 ， 而 后 者 是 人 工 故 障 诊断 模块 实例 。 对 这 些 不 同 服务 性 能 的 模 
块 实例 进行 选 配 组 合 ， 使 得 配置 出 的 工业 产品 服务 方案 的 综合 性 能 与 客 
户 要 求 最 接近 。 
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方案 


IPS concept 
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[|] 必 选 服务 模块 [ ”| 可 选 服务 模块 【 ”|] 服务 构件 CO 开始 CO 终止 
-x 互 斥 关系 。 一 > 顺序 关系 QB 或 连接 








图 7-5 工业 产品 服务 方案 的 结构 模型 


>> 3.2 ”产品 服务 方案 的 特征 


一 般 来 次 ， 工 业 产 品 服务 方案 具有 以 下 特征 : 

(1) 工业 产品 服务 方案 的 价值 导 问 性 

与 物质 产品 方案 重视 功能 不 一 样 ， 产 品 服务 方案 更 加 关注 客户 的 核心 利 
瘟 ， 即 客户 价值 的 实现 。 例 如 ， 购 买 空 压 机 的 客户 关注 设备 的 排 气 量 、 排 气 
压力 等 性 能 指标 ， 购 买 空 压 机 服务 的 客户 更 为 天 注 连续 、 稳 定 和 可 徘 的 供 气 
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能 力 。 隐 藏 在 客户 核心 价值 后 面 的 是 一 系列 服务 需求 ， 而 这 些 服务 需求 较 产 
品 需求 更 难以 发 现 。 传 统 的 产品 需求 识别 和 分 析 方法 不 再 适用 于 客户 的 服务 











(2) 工业 产品 服务 方案 多 冲突 性 

工业 产品 服务 方案 作为 一 项 社会 一 技术 系统 (Sociotechnical System )， 
涉及 较 多 的 相关 利益 方 ， 不 同 的 相关 利益 方 有 不 同 的 价 什 诉求， 反映 到 服务 
设计 过 程 中 ， 就 可 能 产生 不 同 的 服务 技术 特性 冲突 。 也 束 是 说 ， 当 某 个 服务 
技术 特性 得 到 改善 时 ， 往 往 会 导致 其 他 服务 撤 术 特性 恶化 。 例 如 ， 客 户 退 求 
更 快 的 服务 啊 应 速度 ， 而 服务 提供 商人 妃 求 的 是 较 低 的 服务 成 本 。 但 是 ， 提 升 
服务 啊 应 速度 ， 往 往 需要 增加 服务 中 心 建设 的 投资 ， 增 加 服务 成 本 。 此 时 的 
服务 啊 应 速度 和 服务 成 本 之 间 就 存在 冲突 。 服 务 技术 特性 之 间 的 冲突 会 直接 
影响 到 最 终 产品 服务 方案 的 质量 。 很 多 服务 提供 商 往往 在 服务 投诉 发 生 后 ， 
才 去 采取 一 些 服 务 补 救 措 施 ， 这 会 增加 额外 的 成 本 。 因 此 ， 在 方案 设计 阶段 
残 将 淤 在 的 神 突 预先 解决 择 ， 不 但 可 以 提升 方案 的 质量 ， 也 能 够 为 创 刹 性 的 
解决 方案 的 产生 提供 思路 。 

(3) 工业 产品 服务 方案 内 部 关联 复杂 性 

与 物质 产品 不 同 ， 构 成 产品 服务 方案 的 基本 构件 大 多 是 无 形 的 服务 活动 
和 资源 ， 而 且 这 些 服务 构件 之 间 存 在 较为 复杂 的 功能 相关 、 服 务 流 依 赖 、 资 
源 共 宇 等 天 系 。 识 别 出 全 部 服务 构件 及 其 相互 关系， 对 于 工业 产品 服务 方案 
的 设计 非常 重要 。 它 可 以 帮助 设计 人 员 将 关系 紧密 的 服务 构件 肾 合 为 服务 模 
块 ， 降 低 服务 设计 的 成 本 ， 提 升 设计 效率 。 但 是 ， 传 统 产 品 零 组 件 识别 的 方 
法 并 不 适用 于 服务 构件 的 识别 过 程 。 而 且 ， 如 何 将 交互 关系 复杂 的 服务 构件 
在 设计 中 直观 地 表达 和 识别 出 来 ， 是 比较 困难 的 。 

(4) 工业 产品 服务 方 荣 的 定制 性 

由 于 工业 产品 服务 面 癌 的 是 工业 客户 ， 各 个 工业 客户 的 生产 任务 和 
生产 活动 不 同 ， 对 服务 价格 的 承受 能 力也 不 同 ， 这 些 都 会 导致 它们 的 服 
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务 需 求 也 不 一 样 。 如 果 按 照 统一 标准 的 模式 提供 服务 ， 并 不 能 真正 解决 
客户 的 实际 问题 。 例 如 ， 制 药 广 客户 对 空 压 机 服务 的 要 求 更 加 注重 连续 
提供 洁 状 压 缅 气 的 能 力 ， 而 利用 管道 输送 气体 的 客户 对 空 压 机 服务 的 
要 求 则 偶 重 于 设备 运行 的 可 靠 性 ， 从 而 保证 所 输送 气体 的 连续 性 。 此 
外 ， 工 业 客 户 往 往 对 服务 的 啊 应 时 间 和 速度 要 求 较 高 ， 如 果 工 业 产 品 服 
务 提供 商 不 能 在 其 期 望 的 时 间 内 完成 服务 ， 客 户 的 体验 和 满意 度 束 会 降 


低 ， 最 终 影响 服务 品牌 。 


























>> 4.1 产品 服务 方案 设计 与 产品 服务 设计 的 天 系 


工业 产品 服务 设计 包含 前 期 的 产品 服务 商业 模式 设计 、 中 间 的 产品 服务 
方案 设计 及 后 期 的 详细 设计 和 服务 交付 ， 如 图 7-6 所 示 。 





产品 服务 商业 模式 设计 
本 价值 主张 可 行 性 分 析 价值 网 络 价值 创造 机 制 


A/ / 4F 


产品 服务 方案 设计 /~ 


sme | isn | > Dias] P 


产品 服务 详细 设计 与 交付 


详细 设计 (资源 | 人 | 产品 服务 测试 产品 服务 产品 服务 | 瞩 》 
调配 、 设 施 布 局 )| | ” 写 试 运行 = 交付 评价 


图 7-6 工业 产品 服务 设计 体系 及 其 内 在 关系 














产品 服务 方案 设计 是 从 确定 服务 需求 开始 到 确定 产品 服务 模块 功能 结构 
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为 止 的 一 系列 工作 ， 处 于 产品 服务 设计 的 早期 阶段 。 产 品 服务 方案 设计 是 产 
品 服务 设计 中 最 为 重要 的 一 个 环节 ， 起 到 了 承前启后 的 关键 作用 ， 服 务 战 略 
和 商业 模式 的 最 终 实施 要 落 在 服务 方案 上 。 产 品 服务 商业 模式 明确 了 价值 创 
造 的 目标 和 机 制 ， 而 产品 服务 方案 则 说 明了 目标 实现 的 步骤 和 流程 。 产 品 服 
务 详 细 设 计 与 交付 进一步 对 实现 方案 的 服务 设施 、 资 源 进行 了 安排 和 测试 ， 
保障 服务 交付 的 成 功 。 有 具体 来 说 ， 产 品 服务 方案 设计 与 产品 服务 设计 其 他 阶 
段 的 关系 如 下 : 

产品 服务 的 商业 模式 确定 了 所 面向 的 客户 细 分 市 场 及 要 实现 的 客户 
价值 主张 ， 而 方案 设计 过 程 中 ， 设 计 人 员 对 价值 主张 做 了 进一步 的 明确 ， 
将 其 细 化 成 为 具体 的 服务 需求 。 也 就 是 说 价值 主张 需要 通过 满足 客户 需求 
来 实现 。 

模块 化 的 产品 服务 方案 设计 为 商业 模式 设计 阶段 的 协作 方 之 间 的 价值 共 
创 提供 了 实现 基础 ， 因 为 模块 化 的 服务 方案 有 利于 实现 服务 提供 商 之 间 的 合 
作 分 工 ， 提 升 服 务 交 付 效率 。 

产品 服务 方案 设计 为 后 续 的 详细 设计 提供 了 重要 的 输入 。 这 里 的 服务 详 
细 设 计 主 要 是 指 服务 资源 的 调配 、 服 务 流程 的 安排 和 测试 等 工作 ， 以 保障 服 
务 的 成 功 交 付 。 

产品 服务 方案 设计 阶段 ， 设 计 人 员 预 先 解决 了 服务 技术 特性 之 间 潜 在 的 
冲突 ， 减 少 了 后 面 服务 交付 过 程 中 的 失效 频率 ， 也 减少 了 服务 测试 的 工作 量 
和 不 必要 的 返工 。 

产品 服务 方案 设计 阶段 基本 上 确定 了 工业 产品 服务 应 该 具备 的 服务 功能 
和 性 能 ， 后 续 详 细 设 计 和 服务 交付 主要 依据 设计 方案 来 展开 。 所 以 ， 产 品 服 
务 方 案 不 易 改 动 太 大 ， 否 则 会 牵 一 发 而 动人 全身， 影响 整体 服务 设计 的 质量 和 
成 本 。 
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>> 4.2 ”产品 服务 方案 设计 与 产品 方案 设计 的 区 别 


工业 产品 服务 方 和 设计 与 传统 的 产品 方 采 设计 也 存在 个 同 之 处 ， 见 
7 


表 7-2 传统 产品 方案 设计 与 产品 服务 方案 设计 的 区 别 


比较 所 产品 方案 设计 工业 产品 服务 方案 设计 
主要 设计 日 标 产品 功能 产品 使 用 周期 内 基于 产品 的 服务 功能 
设计 起 点 客户 使 用 产品 前 、 中 、 后 各 阶段 的 服务 需求 





a. 较 多 ， 如 服务 商 、 备 件 供应 商 、 用 户 、 设 备 
相关 利益 广 少 ， 如 制造 商 、 客 户 等 


较 多 ， 很 多 服务 流程 是 由 客户 和 服务 商 共同 
完成 的 


较 具 体 ， 易 量化 ， 如 “ 排 气压 | 不 易 量化 ， 较 模糊 ， 如 特性 “故障 诊断 准确 


技术 特性 | 08 Mba 是 





设计 冲突 较为 明显 ， 容 易 识别 服务 的 无 形 性 导致 设计 冲突 不 易 识 别 


基本 构件 有 形 的 零 组 件 ， 且 关联 关系 较 清 | ”无形 的 服务 构件 ， 且 服务 构件 间 的 交互 关系 
和 晰 ， 易 识别 复杂 ， 不 易 识别 


方案 评价 指标 侧重 产品 性 能 和 利润 指标 侧重 经 济 、 环 保 和 服务 体验 等 多 维 指标 
方案 评价 过 程 可 量化 的 要 素 较 多 ， 模 糊 性 较 少 可 量化 的 要 素 较 少 ， 模 糊 性 和 主观 性 较 多 


s 产品 服务 方 肝 设计 框架 RN 











> 5.1 总 体 设计 框架 


结合 工业 产品 服务 方案 及 其 设计 的 特征 ， 在 文献 研究 和 工业 需求 分 析 











的 基础 上 ， 本 节 提 出 了 一 套 完整 的 工业 产品 服务 方案 设计 框架 ， 如 图 7-7 
所 未 。 
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逢 六 绽开 基 发 


溃 禾 国有 
沪 竺 崇 篆 浪 济 过 


服务 构件 识别 与 
CE 





支持 

数据 | 产品 使 技术 特 || 服务 冲 || 服务 设 || 服务 流 || 服务 模 | | 服务 模 || 服务 模 
和 知 | 用 周期 性 映射 || 突 判 断 || 计 领 域 | | 程 和 资 || 块 划分 | | 块 实例 || 块 配置 
识 | 信息 知识 知识 知识 源 数据 || 知识 约束 





图 7-7 工业 产品 服务 方案 设计 框架 








总 体 设计 框架 共 分 为 3 层 : 顶层 是 产品 服务 方案 的 设计 过 程 ， 中 间 层 是 
相关 实现 方法 和 技术 ， 底 层 是 方法 和 技术 所 使 用 的 数据 、 信 息 和 知识 。 工 业 
产品 服务 方案 的 设计 以 实现 客户 的 服务 需求 为 核心 ， 以 需求 的 识别 分 析 为 起 
点 ， 以 获得 最 佳 产品 服务 配置 优化 方案 为 终点 。 框 染 项 层 包含 4 部分， 分 别 

是 产品 服务 的 客户 需求 、 产 品 服务 技术 特性 、 服 务 模块 、 产 品 服务 配置 优化 
方案 。 各 个 部 分 逐 层 递 进 ， 通 过 相互 之 间 的 映射 实现 设计 信息 的 传递 。 相 应 

中 间 层 是 分 别 实现 设计 过 程 的 服务 需求 识别 分 析 技 术 、 服 务 技术 特性 提 
取 和 冲突 解决 技术 、 服 务 构 件 识别 和 模块 创建 技术 、 服 务 配置 优化 和 方案 评 
选 技术 。 方 案 设计 技术 的 运用 离 不 开 相 关 数 据 、 信 息 和 知识 的 文 持 ， 包 括 产 
品 使 用 周期 信息 《如 设备 健康 状态 监测 信息 、 客 户 反 馈 等 )、 设 计 专 家 的 技 
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术 特 性 映射 知识 等 。 


>> 9.2 忌 体 设计 流程 





根据 上 一 节 所 提出 的 方案 设计 框架 ， 本 节 给 出 了 框架 实施 的 具体 流 
程 ， 如 图 7-8 所 示 。 











QD 客户 服务 需求 识别 


咏 服 务 需求 的 重要 度 分 析 




















必要 四 服务 技术 特性 导出 服务 技术 特性 冲突 识别 
技术 特性 
四 需求 向 技术 特性 映射 @| 服务 技术 特性 冲突 解决 
@ 产品 服务 构件 的 识别 
产品 服务 服务 模块 的 创建 
模块 
@ 服务 模块 化 方案 的 评价 
0 建立 服务 方案 配置 优化 模型 
加 服务 方案 配置 优化 模型 求解 


服务 方案 的 评选 决策 





图 7-8 工业 产品 服务 方案 设计 流程 














客户 需求 是 产品 服务 方案 设计 的 起 点 ， 同 时 也 是 最 终 方案 的 评价 指标 ， 
用 来 衡量 方案 满足 需求 的 程度 。 与 传统 的 产品 设计 关注 物质 产品 本 喘 的 特性 
不 同 ， 工 业 产 品 服务 重点 关注 与 产品 使 用 相关 的 价值 (Value in Use)。 所 
以 ， 策 要 基于 客户 的 活动 周期 来 识别 服务 需求 ， 从 而 获得 客户 在 其 使 用 产品 
前 、 中 、 后 的 相关 服务 需求 。 
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(2) 服务 需求 的 重要 度 分 析 

直接 获得 的 服务 需求 存在 较 多 的 主观 性 和 模糊 性 ， 利 用 需求 重要 度 分 析 
技术 ， 获 得 比较 准确 的 客户 需求 清单 及 其 重要 度 ， 为 后 续 需 求 癌 服 务 技术 特 
性 的 映射 做 准备 。 

(3) 服务 技术 特性 导出 

在 获取 的 服务 需求 基础 上 ， 结 合 产 品 、 相 关 利 益 方 、 外 部 环境 等 约束 ， 
使 用 服务 功能 特性 场景 图 导出 服务 功能 及 其 服务 技术 特性 。 

(4) 服务 需求 癌 服 务 技 术 特 性 的 映射 

为 了 实现 客户 价值 回 服 务 技术 特性 的 传递 ， 建 立 服 务 需求 到 撤 术 特性 的 
映射 天 系 ， 并 计算 出 服务 技术 特性 的 重要 程度 ， 作 为 后 面 服务 方案 配置 优化 
的 重要 输入 。 

(5) 服务 技术 特性 的 冲突 识别 

具备 不 同 知识 、 经 验 和 背景 的 服务 设计 人 员 对 服务 扩 术 特性 间 的 关系 进 
行 判 定 ， 识 列 其 间 可 能 存在 的 冲突 ， 分 析 冲 突 产 生 的 主要 原因 。 

(6) 服务 技术 特性 的 冲突 解决 

针对 识别 出 的 服务 冲突 ， 制 定 相 应 的 冲突 解决 方 采 ， 在 设计 早期 解决 可 
能 的 服务 失效 模式 ， 提 升 服务 方案 的 质量 ,减少 服务 交付 过 程 中 的 客户 不 满 
和 投诉 。 

(7) 产品 服务 构件 的 识别 

在 现 有 服务 流程 、 资 源 的 基础 上 ， 结 合 服务 技术 特性 神 突 解决 方案 ， 利 用 
工业 产品 服务 监 图 拉 术 识别 服务 构件 ， 为 服务 构件 肾 合 为 服务 模块 做 准备 。 

(8) 服务 模块 的 创建 

分 析 服 务 构件 之 间 的 功能 、 注 程 和 资源 相关 关系， 将 关系 崇 密 的 服务 构 
件 聚 合 为 服务 模块 ， 从 而 得 到 不 同 的 备 选 服 务 模块 化 方案 。 

(9) 服务 模块 化 方 采 的 评价 

建立 服务 模块 化 方案 的 评价 准则 (如 服务 模块 的 柔性 、 松 敬业 合 性 、 内 
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聚 性 等 )， 对 上 一 步 生 成 的 模块 化 方案 进行 综合 评价 ， 从 中 选 出 合理 的 服务 
模块 化 方案 。 

(10) 建立 服务 方案 配置 优化 模型 

工业 产品 服务 的 客户 需求 往往 属于 定制 性 的 ， 不 同 的 客户 在 服务 性 能 、 
价格 和 响应 时 间 上 的 要 求 部 不 一 样 。 以 产品 服务 性 能 、 服 务 成 本 和 啊 应 时 间 
为 优化 目标 ， 建 立 多 目标 服务 方案 配置 优化 模型 。 

(11) 服务 方案 配置 优化 模型 求解 

建立 多 目标 服务 方案 配 首 优化 模型 并 求解 ， 得 到 一 系列 相对 占 优 的 服务 
配 首 优化 方 采 集 。 这 些 方案 在 某 一 目标 “如 成 本 〉 优 于 其 他 方案 ， 但 在 其 他 
方面 《如 啊 应 时 间 ) 又 不 如 其 他 方 条 ， 互 有 优 务 。 

(12) 服务 方案 的 评选 决策 

以 客户 需求 为 方 膝 评价 准则 ， 对 配置 优化 方案 集 里 的 备 选 方案 进行 评 
达 ， 得 到 最 能 满足 客户 需求 的 工业 产品 服务 方案 。 
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品 设 计 服 务 友 展 背 景 


品 设计 知识 壳 理 服务 转型 


品 设 计 知 识 管理 服务 总 体 以 构 


产品 设计 知识 审理 服务 流程 
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>>1.1 需求 背景 


当前 ， 国 内 外 制造 业 正面 临 一 场 新 的 革命 ， 新 的 制造 模式 和 技术 手段 正 
不 断 地 推动 工业 经 济 走 进 以 局 新 技术 为 特征 的 知识 经 济 时 代 。 随 看 服务 经 济 
概念 在 全 球 的 三 沁 传 播 和 和 深入， 制造 业 发 展 全 今 也 发 生 了 翻天 宪 地 的 变化 ， 
面 对 复 杂 的 苋 搜 环境 ， 制 造 业 面临 的 挑战 越 来 越 多 ， 而 知识 在 企业 内 部 及 挥 
的 作用 日 焉 明显 。 在 这 样 的 环境 中 ， 制 千 业 发 展 出 现 以 下 新 的 趋势 : 

@ 企业 在 知识 与 拉 术 方面 的 投入 不 断 增 加 ， 从 之 前 的 以 资源 和 资本 为 

主导 因 系 和 癌 知 识 密集 的 技术 为 主导 因素 转变 ; 

@ 人 金融 危机 后 ， 我 国 制造 业 问 知识 密集 型 的 高 技术 和 高 附加 值 的 服务 

型 制造 模式 转型 升级 需求 强烈 ; 

@ 国际 众多 知名 制造 业 企 业 正在 逐步 退出 直接 生产 环节 ， 转 辣 以 利润 

丰厚 的 知识 、 技 术 等 服务 为 主 的 业务 ; 

@ 市 场 尝 争 已 经 由 原来 的 资源 为 主 转 到 以 知识 和 技术 为 主 的 苋 争 ， 突 

出 了 技术 和 产品 研发 的 重要 性 ， 科 拉 正在 成 为 其 中 的 天 键 因素 。 

在 当今 企业 激烈 竞争 的 环境 下 ， 用 户 的 个 性 化 需求 越 来 越 成 为 企业 设计 
开发 产品 需要 考 氏 的 主要 因素 ， 从 菏 种 程度 上 说 ， 企 业 的 生存 与 发 展 ， 取 决 
于 为 市 场 提 供 的 产品 能 个 满足 用 户 日 益 增 长 和 不 断 变化 的 需求 。 市 场 芜 争 非 
香油 烈 ， 企 业 必 须 剖 尽 全 力 去 启 得 用 户 的 认可 ， 来 获得 市 场 。 同 时 ， 产 品 设 
计 是 一 项 基于 知识 重用 和 创新 的 复杂 活动 ， 在 产品 设计 的 各 阶段 均 需 要 不 同 
的 设计 知识 文 持 。 产 品 设计 过 程 是 以 知识 为 基础 ， 通 过 不 断 地 获取 知识 来 实 
现 知识 物质 化 的 过 程 。 企 业 有 效 使 用 已 经 积累 的 产品 设计 知识 能 保持 较 低 的 
生产 成 本 和 较 短 的 交代 周期 ， 可 以 提 融 企业 的 产品 设计 的 质量 和 效率 。 在 具 
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体 实践 中 ， 产 品 设计 过 程 中 大 量 的 工作 是 在 前 期 积累 的 设计 知识 的 基础 上 展 
开 的 ， 即 使 在 新 产品 设计 这 种 需要 产生 大 量 新 知识 的 活动 ， 仍 然 需要 相当 数 
量 的 设计 知识 ， 其 中 很 多 的 设计 是 在 原 有 零 部 件 的 基础 上 修改 得 到 的 ， 仅 有 
少 部 分 需要 重新 设计 与 开发 。 因 此 ， 企 业内 部 积累 的 大 量 产品 设计 经 验 和 历 
史 知 识 是 企业 的 重要 财富 ， 将 这 些 经 验 和 历史 知识 有 效 地 使 用 于 企业 日 常 产 
品 设计 过 程 中 ， 对 产品 设计 至 关 重 要 。 产 品 设计 人 员 的 技能 差别 很 大 程度 上 
就 在 于 他 们 所 掌握 知识 的 多 少 ， 符 合 市 场 需求 的 产品 往往 需要 经 验 丰富 的 设 
计 人 员 主 导 或 参与 。 

产品 设计 阶段 的 知识 管理 强调 通过 信息 化 手段 ， 对 企业 内 部 的 产品 相关 
信息 科学 的 分 类 、 组 织 和 分 享 ， 使 之 能 在 产品 设计 过 程 中 得 到 重复 利用 ， 并 
不 断 产 生 新 的 知识 ， 进 而 上 升 为 企业 的 产品 知识 ， 成 为 企业 无 形 资产 的 重要 
组 成 部 分 。 产 品 设计 知识 管理 利用 先进 网 络 搁 术 ， 通 过 知识 分 享 、 知 识 检 索 
和 推送 的 方式 在 企业 内 部 设计 人 员 之 间 共 享 知识 内 容 ， 并 进行 创新 。 当 前 产 
品 的 功能 和 结构 越 来 越 完 善 和 复杂 ， 特 别 是 复杂 产品 的 设计 也 体现 了 企业 内 
部 不 同 部 门 协作 的 过 程 。 因 此 ， 从 产品 设计 知识 管理 的 视角 来 进行 设计 知识 
的 表达 与 分 享 、 知 识 的 推送 以 及 知识 的 服务 机 理 和 服务 评价 ， 实 现 知识 的 传 
递 和 使 用 。 

许多 企业 在 发 展 过 程 中 已 经 意识 到 知识 在 产品 设计 过 程 中 的 作用 ， 知 识 
的 有 效 使 用 可 以 很 大 程度 上 提高 产品 设计 效率 和 质量 ， 提 高 企业 竞争 力 。 伴 
随 着 信息 化 浪潮 的 推进 ， 越 来 越 多 的 制造 业 企 业 将 知识 管理 作为 提升 产品 设 
计 能 力 的 重要 措施 。 

(1) 西门 子 公司 

西门 子 公 司 借 助 知 识 管 理 提升 企业 内 部 的 知识 分 享 能 力 ， 提 高 企业 
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J 二 7 

(3) 微软 公司 

微软 公司 专门 为 开发 人 员 制 作 知识 地 图 ， 从 而 保持 本 行业 绝对 优势 所 需 
AT As 

(4) 戴尔 公司 

戴尔 公司 经 过 服务 转型 为 客户 提供 IT 咨询 和 知识 服务 。 


>>1.2 工业 需求 


经 济 国际 协作 的 和 莹 勃发 展 使 全 球 市 场 联系 日 益 紧 密 ， 每 个 企业 在 产品 设 
计时 不 仅 要 考虑 本 国 用 户 的 使 用 习惯 和 要 求 ， 更 要 参考 国际 市 场 用 户 的 需 
求 。 竞 争 对 手 也 从 国内 转向 了 国际 市 场 。 市 场 全 球 化 直接 导致 觉 争 的 不 断 加 
剧 ， 现 代 企 业 的 发 展 很 大 程度 依赖 国际 市 场 ， 国 际 环境 的 风云 变幻 也 给 企业 
带 来 了 压力 。 企 业已 经 不 再 像 以 前 一 样 ， 在 本 国 封 闭 的 环境 中 谋求 发 展 。 全 
球 化 进程 的 推进 和 互联 网 技术 的 发 展 ， 极 大 地 激发 了 用 户 的 个 性 化 需求 。 由 
于 用 户 的 知识 背景 和 价值 判断 的 差异 ， 导 致 对 产品 的 要 求 也 千差万别 ， 他 们 
都 希望 企业 能 为 其 提供 多 样 性 的 服务 ， 使 得 个 性 化 、 多 样 化 的 需求 急剧 增 
加 。 近 几 年 信息 技术 的 飞速 发 展 ， 特 别 是 物 联网 和 新 兴 网 络 技术 在 制造 业 领 
域 的 应 用 ， 为 企业 发 展 提供 了 强大 的 推动 力 ， 信 息 化 的 不 断 深入 加 快 了 企业 
的 运转 速度 和 啊 应 速度 ， 使 企业 更 加 的 智 意 化 。 

伴随 着 企业 的 全 球 化 和 信息 化 浪潮 的 不 断 推 进 ， 知 识 管理 和 服务 以 一 种 
新 的 生产 方式 ， 随 着 以 科技 为 核心 的 世界 经 济 增长 ， 逐 渐 被 人 们 认识 和 接 
收 。 产 品 的 创新 实质 上 是 对 知识 的 使 用 和 创新 ， 与 生产 中 其 他 的 环节 相 比 ， 
产品 设计 更 加 依赖 知识 的 积累 、 分 享 和 使 用 ， 知 识 的 传递 和 分 享 方式 的 选择 
直接 决定 了 知识 传播 的 速度 和 效果 。 对 知识 的 管理 就 是 在 这 个 大 背景 下 凸显 
和 发 展 起 来 的 ， 企 业 不 再 以 资源 为 主要 战略 资源 ， 知 识 的 资源 也 作为 企业 新 
的 竞争 资源 和 创新 的 主要 手段 。 因 此 ， 在 企业 内 外 部 环境 发 生变 化 的 情况 
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下 ， 需 要 解决 以 下 几 个 问题 : 
@ 全 球 市 场 的 苋 争 形势 日 益 的 油 烈 ， 要 求 企业 的 创新 速 肛 不 断 加 快 ， 
因此 ， 企 业 需 要 以 更 快 的 速度 来 获取 和 使 用 知识 ; 
@ 企业 内 部 生产 贡 委 的 加 快 ， 使 得 员工 压力 增 大 ， 他 们 能 够 文 配 用 来 
获取 知识 的 时 间 逐 渐 减 少 ， 然 而 快速 变化 的 市 场 环境 要 求 员 工 更 加 
局 效 地 学 习 知 识 ; 
@ 随 看 企业 员工 的 离职 和 退休 ， 以 及 目 动 化 程度 的 提高 ， 增 加 了 员工 
的 注 动 性 ， 随 之 带 走 的 还 有 存储 于 其 头脑 中 的 经 验 知 识 ， 这 就 要 来 
企业 尽量 多 地 将 这 部 分 隐 性 知识 显 性 化 ， 然 后 存储 使 用 。 
基于 以 上 原因 ， 知 识 是 企业 发 展 和 创新 的 重要 组 成 部 分 ， 对 知识 的 组 
织 、 获 取 和 利用 能 够 帮助 企业 员工 提升 日 身 素 质 ， 提 高 工作 效率 ， 更 加 合理 
地 分 配 时 间 和 精力 。 因 此 ， 企 业 在 基体 实践 中 需要 借助 知识 管理 服务 的 方法 
与 技术 来 获取 竞争 优势 。 
制造 业 企 业 要 想 适 应 市 场 变 化 ， 开 发 出 满足 客户 多 样 性 需要 的 产品 ， 兢 
必须 要 能 快速 及 时 地 和 擎 握 市 场 需求 ， 并 做 出 快速 反应 。 而 产品 设计 是 其 中 最 
重要 的 环 市 ， 产 品 的 好 坏 很 大 程度 上 决定 于 产品 设计 阶段 。 产 品 设计 阶段 的 
优 劣 在 荣 种 意义 上 影响 到 后 续 的 产品 制造 、 销 售 和 客户 服务 环节 。 
目前 ， 我 国 制造 业 在 产品 设计 阶段 也 面临 看 同样 的 问题 ， 如 菏 起 重 机 设 
计 公 司 长 期 在 该 领域 的 业务 积累 了 大 量 的 起 重 机 设计 知识 实例 ， 然 而 ， 缺 乏 
合理 的 知识 传递 分 享 流程 与 方法 ， 导 致 这 些 产品 设计 知识 掌握 在 公司 内 部 少 
数 人 手 里 ， 其 他 员工 在 得 到 新 业务 时 ， 进 行 产 品 设 计 工 作 往往 需要 人 花费 大 量 
时 间 进 行 资料 的 碍 找 和 对 比 学 习 ， 部 门 之 间 更 是 缺乏 有 效 的 协同 与 沟通 。 经 
单 出 现 的 情况 是 ， 在 设计 靳 产品 时 ， 本 来 上 只 需要 在 原 有 产品 基础 上 稍 加 修改 
和 调整 即 可 的 任务 ， 由 于 没有 知识 的 分 圣 与 使 用 ， 往 往 要 伦 费 大 量 时 间 ， 而 
有 目 经 第 会 在 同一 个 问题 上 反复 出 错 ， 造 成 了 资源 的 极 大 浪 颖 和 效率 的 降低 。 
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(1) 转型 路 径 

当前 ， 我 国 制造 业 面 临 痢 转型 升级 挑 成 ， 在 新 的 形势 下 ， 每 个 企业 都 应 
该 专注 于 目 己 的 核心 产品 和 能 力 ， 及 时 把 握 和 获取 市 场 和 用 户 信息 ， 设 计 开 
发 出 适应 市 场 需 求 的 产品 和 服务 。 企 业内 部 个 体 间 在 不 断 的 相互 协作 中 提高 
产品 设计 效率 ， 脓 短 设计 时 间 ， 增 强 竞 争 力 和 人 备 利 能 力 。 产 品 知识 已 经 成 为 











重要 的 无 形 资 产 ， 企 业 对 知识 的 管理 和 使 用 能 力 决 定 了 其 当前 和 未 来 的 竞争 
力 。 我 国 在 “十 二 五 ”规划 中 已 经 把 转变 经 济 发 展 方式 作为 战略 局 度 来 引 
叶 ， 国 际 经 济 形势 和 国际 大 分 工 也 在 不 断 发 生变 化 ， 在 这 种 背景 下 ， 我 国 制 
造 业 迎 来 了 新 的 产业 升级 和 转型 的 机 过 和 挑战 。 

现代 企业 是 沿 痢 经 验 积累 、 知 识 增加 和 服务 增长 这 条 路 径 发 展 而 来 的 学 
习 型 组 织 ， 因 此 企业 内 部 积累 的 知识 是 企业 成 功 运转 和 不 断 创新 的 关键 因 
素 ， 产 品 设计 是 企业 内 部 活动 中 对 知识 依赖 程度 最 高 的 阶段 。 企 业 的 产品 设 
计 活 动 通过 不 断 的 主动 或 者 被 动 得 获取 、 检 索 、 推 送 、 共 圣 和 应 用 内 外 部 知 
识 ， 才 能 实现 日 喘 的 持续 发 展 和 成 长 。 这 一 系列 活动 也 是 企业 在 产品 设计 中 
知识 传递 、 获 取 和 创造 的 过 程 。 因 此 ， 有 效 的 知识 管理 服务 能 使 企业 获得 持 
久 的 竞争 优势 和 健康 发 展 的 保障 。 图 8-1 表示 了 数据 、 信 息 和 知识 以 及 对 其 
进行 管理 的 层次 结构 图 ， 知 识 是 在 信息 的 基础 上 采取 有 目的 性 的 行为 ， 是 对 
言 县 的 提 和 烽 和 荃 取 ， 相 应 的 知识 管理 是 对 信息 管理 和 数据 管理 的 扩展 ， 企 业 
内 部 都 有 大 量 的 数据 库 ， 但 要 将 其 转换 为 知识 才能 对 产品 设计 产生 推动 作用 
和 玫 助 。 通 过 知识 管理 ， 企 业 将 有 价值 的 信息 和 数据 进行 处 理 和 知识 表示 ， 
充分 地 在 成 员 之 则 传递 和 共 理 ， 进 一 步 放 大 知识 的 价值 ， 有 利于 知识 的 使 用 
和 知识 价值 的 创造 。 
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图 8-1 知识 管理 层次 关系 

产品 全 生命 周期 的 角度 出 发 ， 企 业内 部 知识 管理 主要 包括 产品 设计 阶段 
的 知识 管理 、 产 品 制造 阶段 的 知识 管理 和 产品 服务 阶段 的 知识 常理 。 其 中 ， 在 
产品 设计 阶段 的 知识 内 容 主要 包含 了 设计 方法 、 设 计 规 则 、 事 实 知识 、 设 计 原 
理 、 产 品 模型 、 设 计 过 程 知识 、 领 域 专家 知识 和 产品 设计 实例 等 。 知 识 驱 动 型 
企业 在 产品 设计 业务 过 程 中 融合 了 知识 流程 ， 如 图 8-2 所 示 ， 知 识 驱 动力 给 了 
企业 在 产品 创新 方面 的 动力 ， 在 图 中 外 循环 中 ， 首 先 从 知识 的 获取 开始 ， 经 过 
对 获取 知识 的 分 析 和 吸收 使 用 ， 使 得 问题 得 到 解决 或 者 帮助 做 出 决策 ， 完 成 这 
个 过 程 之 后 相应 的 会 创造 出 新 的 知识 。 对 于 知识 流程 来 讲 ， 其 过 程 首先 是 对 企 
业 积累 的 知识 进行 形式 化 表达 ， 将 知识 资源 采用 统一 的 可 识别 的 方式 进行 存储 
和 管理 ， 然 后 按照 实际 业务 需要 把 这 些 知识 以 合适 的 组 织 形 式 呈 现 给 用 户 ， 知 
识 需 求 者 可 以 通过 知识 检索 或 知识 推送 的 方式 获取 知识 ， 最 后 达到 知识 分 圣 的 
目的 ， 让 知识 在 企业 内 有 序 的 流动 和 传递 。 
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图 8-2 知识 管理 流程 
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(2) 转型 需求 

我 国 传 统 的 制造 业 的 发 展 已 经 进入 租 颁 期， 面临 看 转型 升级 的 任务 
《 见 图 8-3)。 企 业 发 展 到 现 阶 段 已 经 积 寄 了 大 量 的 知识 资源 ， 这 是 企业 非 沼 
重要 的 无 形 资 产 ， 同 时 也 是 其 竞争 力 的 体现 。 企 业 要 健康 发 展 ， 需 要 有 好 的 
产品 ， 产 品 设计 是 一 个 高 度 知 识 密集 的 过 程 ， 产 品 设计 的 过 程 实际 上 有 是 对 知 
识 的 吸收 和 再 创造 的 过 程 ， 企 业内 部 产生 的 知识 已 丝 发 展 为 企业 产品 生产 不 
可 或 缺 的 重要 生产 要 素 忆 一， 但 是 由 于 知识 具有 弄 构 性 和 复杂 性 的 特点 ， 加 
之 企业 内 部 信息 化 水 平 发 展 的 不 均衡 性 ， 因 此 ， 知 识 的 获取 和 使 用 是 该 领域 
国内 外 研究 的 重点 。 


竞争 不 断 加 剧 知识 爆炸 性 增长 异 构 知识 表示 困难 
需求 多 样 化 知识 种 类 繁多 aera 


ee i 缺乏 主动 知识 服务 
和 人 缺乏 知识 服务 机 理 
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图 8-3 ”知识 管理 服务 转型 分 析 


在 产品 设计 周期 不 断 缩短 、 交 货 期 越 来 越 短 的 情况 下 ， 伴 随 看 知识 的 爆 
炸 性 增长 、 知 识 种 类 的 多 种 多 样 ， 企 业 缺 乏 有 效 的 知识 分 享 机 制 ， 使 得 知识 
的 得 找 时 间 过 长 。 因 此 ， 制 造 企 业 需 要 及 时 快速 地 啊 应 瞬 奶 万 变 的 市 场 环 
境 ， 开 发 出 满足 客户 多 样 化 需求 的 个 性 化 产品 。 

通过 对 上 述 几 个 国际 知名 公司 案例 和 我 国 制造 业 现 状 的 分 机 ， 这 下 面 归 
纳 出 迁 成 企业 面临 的 困境 和 改进 的 需求 : 

@ 知识 类 型 多 样 昌 分 大， 霖 加 分 类 整理 ， 内 容 注 后 ; 

@ 路 地 域 知识 共 昱 交流 很 困难 ， 产 品 设计 重复 性 工作 大 量 存在 : 
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@ 议 计 作 员 为 获取 需要 的 知识 需要 耗 时 耗 力 ; 

@ 知识 异 构 导 伊 集成 度 不 高 ， 难 以 有 效 使 用 知识 ; 

@ 议 计 人 员 获 取 知 识 渠 道 音 一， 缺乏 主动 推送 机 制 ; 

@ 知识 需求 方 与 知识 近 供 方 没有 形成 互动 评价 机 制 。 

(3) 转型 方案 

依据 我 国 制造 业 行业 产品 设计 现状 ， 要 实现 产品 设计 知识 管理 服务 有 效 
运行 ， 最 主要 的 关键 问题 集中 于 4 个 大 方面 〈《 见 图 8-4): 知识 的 分 类 与 表 
达 、 知 识 的 组 织 与 分 享 、 知 识 的 主动 推送 、 知 识 管理 服务 机 理 和 评价 。 其 中 
知识 的 分 类 与 表达 是 后 者 的 基础 ， 知 识 定 理 服务 机 理 的 研究 是 如 何 将 知识 转 
化 为 服务 。 
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图 8-4 产品 设计 知识 管理 服务 方案 


知识 的 分 类 与 表达 。 产 品 设计 过 程 中 涉及 的 知识 形式 多 样 ， 存 在 于 不 同 
的 副 体 中 ， 有 结构 化 、 半 结构 化 和 非 结构 化 的 。 这 些 不 同类 型 知识 的 表达 是 
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知识 能 侍 分 圣 与 重用 的 基础 ， 合 适 的 表达 方法 能 将 各 种 知识 组 织 起 来 方便 使 
用 和 分 享 








享 
知识 的 组 织 与 分 享 。 知识 存在 于 不 同 的 载体 中 ， 知 识 使 用 者 在 产品 设计 
流程 的 不 同 阶 段 需 要 不 同 的 知识 内 容 ， 将 分 类 表达 好 的 知识 组 织 与 集成 起 
来 ， 能 有 效 地 为 知识 的 分 吾 创 造 条 件 ， 使 知识 充分 发 挥 作用 。 

知识 的 主动 推送 。 在 获取 知识 的 过 程 中 ， 一 般 的 知识 奏 找 方式 经 负 耗 避 
大 量 的 时 间 ， 且 效率 较 低 。 知 识 的 主动 推送 是 在 用 户 接 到 产品 设计 任务 的 时 
修 ， 根 据 设 计 任 务 的 分 解 主动 将 可 能 需要 的 知识 推送 到 用 户 面 前 ， 方 便 用 三 
并 市 省 设计 时 间 。 

知识 管理 服务 机 理 及 其 评价 。 需 要 考虑 知识 及 知识 分 享 过 程 中 知识 资源 
的 内 容 属 性 和 服务 属性 ， 其 中 ， 服 务 属 性 是 知识 问 服 务 转化 的 重要 特征 ， 根 
据 这 些 特征 可 以 将 用 尸 的 服务 需求 进行 匹配 ， 将 知识 服务 提供 给 知识 需求 
方 。 同 时 ， 知 识 服务 是 一 个 解决 问题 的 体验 过 程 ， 知 识 服务 使 用 方 在 采用 知 
识 内 容 解决 问题 的 过 程 中 ， 会 对 知识 服务 内 容 及 知识 服务 平台 有 主观 的 评 
价 ， 将 这 些 评价 量化 分 析 并 反馈 给 知识 服务 提供 方 可 以 改善 并 提高 知识 服务 
的 质量 。 

基于 这 些 背 景 需求 ， 并 结合 我 国 制造 业 产品 设计 特点 ， 本 章 将 从 知识 服 
务 的 视角 出 发 ， 研 究 产 品 设计 知识 管理 服务 的 总 体 架构 、 产 品 设计 知识 的 表 
达 与 分 吝 方 法、 产品 设计 过 程 中 的 知识 主动 推送 方法 、 产 品 设计 知识 管理 服 
务 机 理 ， 并 在 此 基础 之 上 对 上 述 方法 进行 示例 验证 。 




















































































































随 痢 现代 企业 管理 思想 的 不 断 深 入 和 友 展 ， 人 们 越 来 越 认 识 到 ， 企 业内 
部 对 知识 的 创造 和 运用 能 力 是 其 核心 部 争 力 的 主要 来 源 。 产 品 设计 过 程 是 在 
综合 运用 原 有 知识 的 同时 ， 激 发 产生 新知 识 和 创意 的 活动 ， 实 质 是 对 现 有 知 
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识 的 分 类 与 表示 、 集 成 与 分 召 、 获 取 与 反馈 ， 并 将 知识 最 终 转 化 为 物质 形态 
的 产品 的 过 程 。 因 此 ， 如 何 合理 有 效 地 挖掘 和 使 用 知识 资源 为 产品 设计 人 员 
或 者 团队 提供 支持 ， 对 产品 创新 成 败 上 其 有 重要 意义 。 


>>3.1 相关 概念 


关于 知识 、 知 识 管理 、 产 品 设计 知识 管理 、 产 品 设计 知识 管理 服务 等 概 
念 ， 不 同 的 学 者 从 不 同 的 角度 出 发 给 出 了 不 同 的 解释 和 说 明 ， 为 了 本 书 表述 
的 方便 和 统一 ， 对 这 些 相 关 概 念 进行 界定 如 下 。 

@ 知识 (Knowledge ) 

知识 是 知识 管理 的 核心 ， 本 章 中 的 知识 是 指 结构 化 的 和 非 结构 化 的 信息 
及 其 间 相 互 天 联 的 关系 。 

@ 知识 管理 (Knowledge Management) 

知识 管理 是 指 在 企业 发 展 过 程 中 ， 将 企业 中 的 信息 与 知识 ， 通 过 识别 、 
组 织 、 存 储 、 人 分享 、 获 取 、 使 用 和 更 新 的 过 程 ， 使 其 在 企业 中 不 断 地 传递 与 
积累 ， 从 而 促进 和 提升 个 人 、 部 门 和 组 织 的 创新 能 力 ， 帮 助 企 业 做 出 正确 的 
决策 ， 提 高 企业 莞 争 力 。 

@ 产品 设计 知识 服务 (Product Design Knowledge Service ) 

产品 设计 知识 服务 是 指 能 够 主动 为 产品 设计 人 员 在 生命 周期 中 的 各 个 阶 
段 提 供 知识 文 持 的 服务 ， 通 过 知识 服务 系统 与 产品 设计 人 员 的 交互 ， 使 人 员 
获取 应 有 的 知识 。 

@ 产品 设计 知识 管理 服务 (Product Design Knowledge Management 



























































Service ) 
产品 设计 知识 管理 服务 是 指 知 识 管理 和 知识 服务 的 融合 与 集成 。 按 照 知 
识 管理 的 方式 将 信息 和 知识 进行 表示 、 组 织 ， 以 服务 的 方式 将 知识 提供 方 的 
知识 交付 给 知识 需求 方 。 
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>> 3.2 产品 设计 知识 三 维 空间 


以 知识 服务 的 使 用 者 、 产 品 设计 知识 类 型 和 产品 设计 过 程 为 3 个 维度 ， 
可 以 得 到 如 图 8-5 所 示 的 知识 分 类 与 区 间 分 布 结构 。 





知识 服务 使 用 者 
公司 高 管 
管理 决策 
产品 经 理 
产品 开发 0 
ee 技术 开发 
产品 _ 概念， 系统 详细 产品， 产品 ”产品 设 
计划 ”设计 ”设计 ”设计 ”测试 ”推出 ” 计 过 程 
CN 
know-h 7 
NOW-NOW a 


图 8-5 知识 管理 服务 三 维 区 间 分 布 


产品 设计 知识 类 型 维度 将 产品 设计 知识 划分 为 know-what 类 知识 、 
know-why 类 知识 、know-how 类 知识 和 know-who 类 知识 ， 知 识 服 务 使 用 
者 维度 将 知识 服务 的 使 用 者 划分 为 管理 决策 和 技术 开发 ， 在 这 两 者 交 又 的 区 
间 中 公司 高 管 和 产品 经 理 主要 将 知识 使 用 于 管理 决策 ， 而 产品 开发 工程 师 则 
主要 将 知识 用 于 技术 开发 ; 在 知识 服务 使 用 者 和 产品 设计 过 程 区 间 中 显示 的 
是 知识 使 用 者 主要 参与 的 环 方 ; 在 产品 设计 知识 类 型 和 产品 设计 过 程 区 间 中 
围 组 不 同类 型 的 知识 ， 将 其 映射 到 相应 的 产品 设计 流程 中 ， 将 不 同类 型 的 知 
识 及 其 知识 来 源 应 用 到 产品 设计 的 过 程 中 。 
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>> 3.3 产品 设计 过 程 的 知识 需求 

产品 设计 是 一 个 知识 高 度 密集 的 过 程 ， 设 计 人 员 在 整个 过 程 中 获取 
知识 的 途径 和 能 力 非常 重要 ， 是 保证 产品 快速 正确 地 被 设计 出 来 的 重要 
因素 。 如 何在 产品 设计 人 员 与 知识 之 间 建 立 起 链接 ， 使 得 知识 能 以 合适 





























站: 
定 阶段 ， 知 识 管理 服务 是 提升 产品 设计 效率 ， 降 低 设计 成 本 的 一 个 主要 
选择 ， 他 们 将 从 信息 的 查询 与 分 享 转 为 知识 的 检索 与 获取 等 。 尽 管 企 业 
采取 的 措施 和 手段 不 尽 相 同 ， 但 是 目标 是 一 致 的 ， 即 满足 产品 设计 人 员 
在 解决 问题 时 的 知识 需求 。 
产品 设计 知识 需求 是 指 设计 人 员 在 完成 某 产 品 或 设计 任务 时 对 与 之 相关 
知识 的 需求 。 传 统 的 知识 获取 方式 主要 是 由 产品 设计 人 员 在 信息 系统 中 碍 
找 ， 这 种 方式 下 的 设计 人 员 必 须 清楚 自己 的 知识 需求 ， 实 际 上 这 种 方式 使 得 
很 多 的 潜在 知识 需求 并 没有 被 反映 出 来 。 然 而 ， 当 产品 设计 人 员 参 与 到 设计 
流程 中 时 ， 不 管 设 计 人 员 是 否 能 将 其 清晰 地 表达 出 来 ， 其 知识 需求 就 已 经 客 
观 存在 了 。 因 此 ， 需 要 对 这 部 分 知识 需求 进行 挖 据 和 提取 ， 主 动 地 同 设 计 人 人 
员 提 供 知 识 及 服务 。 
产品 设计 知识 服务 是 以 知识 需求 为 导 加 的， 因此， 必须 处 理 好 知识 资 
源 、 设 计 人 员 和 知识 需求 之 间 的 关系 ， 在 此 基础 上 为 设计 人 员 提 供 有 效 的 知 
识 和 令 其 满意 的 服务 。 总 体 上 ， 知 识 需求 可 以 划分 为 3 种 : 知识 表示 需求 、 
知识 获取 需求 和 知识 与 需求 的 匹配 。 
@ 知识 表示 需求 : 产品 设计 过 程 中 的 知识 来 源 不 是 单一 的 ， 形 式 也 是 
多 种 多 样 ， 比 如 有 些 来 自 于 设计 人 员 自 身 的 经 验 积 累 ， 有 些 来 自 于 
前 期 项 目的 积累 ， 并 以 不 同 的 形式 存在 于 系统 之 中 。 这 些 不 同 的 知 
识 资源 需要 有 一 个 统一 的 表示 形式 ， 有 利于 对 其 进行 操作 和 知识 的 
传递 ， 因 此 ， 知 识 管理 服务 系统 需要 有 能 够 处 理 异 构 知 识 的 能 


的 形式 传递 到 合适 的 人 员 手 中 是 研究 的 关键 。 事 实 上 ， 当 企业 发 展 到 一 











































































































工业 产品 服务 价值 创造 








对 使 用 者 来 说 具有 存在 的 唯一 性 。 

@ 知识 获取 需求 : 产品 设计 人 员 在 从 事 有 具体 设计 工作 的 过 程 中 ， 
要 求知 识 管理 服务 系统 能 够 为 设计 人 员 提 供 知 识 检索 和 知识 推送 
等 服务 。 产 品 设 计 人 员 的 业务 水 平 、 知 识 背 景 以 及 个 人 喜好 很 大 
程度 上 决定 了 知识 的 获取 方式 ， 建 并 良好 的 知识 获取 方式 是 满足 
设计 人 员 知 识 需求 的 基础 。 实 际 上 ， 知 识 获取 需求 包含 了 以 用 户 
为 主导 的 知识 检索 和 以 用 户 为 客体 的 知识 推送 方式 ， 这 两 种 不 同 
的 方式 可 以 分 别 满足 产品 设计 人 员 在 工作 中 感知 到 的 和 潜在 的 
知识 需求 。 

@ 知识 与 需求 的 匹配 : 知识 管理 服务 的 最 终 目 的 是 将 用 户 的 知识 需求 
与 知识 资源 之 间 建 立 起 关联 与 链接 ， 使 得 知识 资源 与 知识 需求 相 匹 
配 ， 解 决 实际 设计 过 程 中 的 问题 。 用 户 在 产品 设计 中 会 产生 不 同 的 
知识 需求 ， 按 照 各 目的 需求 ， 从 知识 常理 服务 系统 中 获取 所 需 知 
识 ， 帮 助 其 进行 产品 设计 。 因 此 ， 知 识 与 需求 之 间 的 匹配 是 产品 设 
计 知 识 管理 服务 所 要 研究 的 关键 。 


>> 3.4 产品 设计 知识 管理 服务 体系 如 构 


产品 设计 过 程 中 的 知识 服务 要 求 设 计 人 员 与 知识 资源 之 间 形 成 有 机 的 互 
动 与 协作 ， 帮 助 产品 设计 人 员 充 分 利用 已 有 的 显 性 知识 与 隐 性 知识 ， 设 计 出 
满足 市 场 和 客户 需要 的 产品 。 为 了 达到 这 一 目的 ， 需 要 对 相关 的 技术 和 方法 
进行 开发 ， 本 章 构 建 了 包括 战略 层 、 方 法 层 、 技 术 层 和 资源 层 的 产品 设计 知 
识 管理 服务 体系 架构 ， 如 图 8-6 所 示 。 

1) 战略 层 主 要 描述 产品 设计 知识 管理 服务 的 目的 和 要 达到 的 效果 。 其 
主要 包括 产品 设计 活动 、 知 识 需求 、 知 识 服务 ， 提 高 产品 设计 效率 ， 最 终 满 
足 用 户 的 需要 。 即 通过 知识 管理 服务 的 各 项 具体 措施 满足 产品 设计 过 程 中 的 
知识 需求 ， 完 成 产品 设计 ， 提 升 客户 满意 度 。 
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战略 层 
ns 生硬 六 i 提高 设计 满足 用 户 
产品 设计 [一 > 知识 需求 [一 > 知识 服务 -一 > 








= 人 = 


全 口 6% 


图 8-6 产品 设计 知识 管理 服务 总 体 架 构 





资源 层 




















2) 方法 层 主要 是 产品 设计 过 程 中 知识 管理 服务 的 实施 思路 ， 产 品 设计 过 
程 划分 为 不 同 的 阶段 和 活动 ， 产 品 设计 人 员 在 这 些 不 同 的 设计 阶段 和 设计 活动 
中 产生 不 同 的 知识 需求 ， 通 过 建 模 将 产品 设计 各 阶段 的 知识 资源 形式 化 表达 ， 
按照 用 户 获取 知识 凡 容 的 不 同 需求 进行 知识 集成 。 而 用 尸 的 知识 需求 可 以 分 为 
知识 检索 和 知识 推 渤 ， 将 合适 的 知识 资源 与 之 匹配 提供 给 设计 人 员 ， 设 计 人 人 员 
在 使 用 过 知识 服务 后 还 要 对 其 进行 绩效 评价 ， 帮 助 提 升 知识 服务 质量 。 
3) 技术 层 是 知识 管理 服务 实施 思路 的 具体 展开 ， 是 实现 知识 管理 服务 
的 关键 内 容 。 有 具体 包括 以 下 内 容 : 
@ 知识 管理 服务 的 目的 是 获取 可 以 帮助 解决 问题 的 知识 资源 ， 因 此 ， 
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构建 知识 表达 模型 可 以 高 效 地 组 织 各 种 知识 资源 为 产品 设计 服务 。 
@ 在 获取 知识 的 过 程 中 ， 一 般 会 采取 知识 检索 的 方式 ， 但 是 经 常 耗 费 大 量 
的 时 间 ， 且 效率 较 低 ， 检 索 出 来 的 知识 经 常 不 是 需要 的 。 知 识 的 主动 推 
送 是 在 用 户 接 到 产品 设计 任务 的 时 候 ， 根 据 设计 任务 的 分 解 主 动 将 可 能 
再 要 的 知识 推送 到 用 户 面 前 ， 方 便 用 户 并 节省 设计 花费 的 时 间 。 
@ 知识 管理 服务 需要 考虑 知识 及 知识 服务 分 享 过 程 中 知识 资源 的 内 容 
属性 和 服务 属性 。 其 中 ， 服 务 属性 是 知识 回 服 务 转化 的 重要 特征 ， 
根据 这 些 特征 可 以 将 用 户 的 服务 需求 进行 匹配 ， 将 知识 服务 提供 给 
知识 服务 需求 方 。 
@ 知识 服务 是 一 个 解决 问题 的 体验 过 程 ， 知 识 服务 使 用 方 在 采用 知识 
内 容 解 决 问题 的 过 程 中 ， 会 对 知识 服务 内 容 及 知识 服务 平台 有 主观 
的 评价 ， 将 这 些 评价 量化 分 析 并 反馈 可 以 改善 并 提高 知识 管理 服务 
平台 及 知识 服务 的 质量 。 
综 上 所 述 ， 知 识 表 达 与 分 享 、 知 识 推 送 、 知 识 服 务 机 理 是 实现 知识 服务 
过 程 的 关键 技术 。 
4) 资源 层 描述 了 文 持 产 品 设计 知识 管理 服务 的 知识 资源 库 ， 如 企业 中 
各 类 型 的 数据 库 、 知 识 库 和 产品 模型 库 ， 以 及 存在 于 设计 人 员 头 脑 中 的 隐 性 
知识 ， 因 此 ， 资 源 层 是 知识 服务 的 数据 基础 。 


>> 3.5 产品 设计 知识 服务 匹配 业务 流程 


产品 设计 知识 服务 匹配 流程 包括 知识 服务 需求 方 与 提供 方 相互 匹配 的 过 
程 ， 如 图 8-7 所 示 。 知 识 服 务 需 求 方 和 知识 服务 提供 方 通过 设计 任务 流程 建 
立 联系 ， 由 知识 服务 平台 获取 和 发 布 自己 的 知识 服务 与 需求 ， 然 后 根据 不 同 
的 需求 完成 知识 资源 的 搜索 、 推 送 等 服务 。 其 中 ， 将 提供 方 提供 的 知识 服务 
资源 组 成 一 个 知识 服务 资源 池 ， 将 知识 服务 、 服 务 能 力 和 知识 服务 资源 与 知 
识 服务 的 需求 匹配 完成 知识 服务 过 程 。 
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知识 服务 需求 方 【FF 一 一 > 任务 流程 《一 知识 服务 提供 方 
产品 设计 知识 管理 服务 平台 


知识 服务 资源 池 
用 户 信息 || ”任务 知识 服务 


偏好 特征 | | 知识 资源 
本 来 资源 查询 服务 特性 
资源 特性 


服务 注册 










知识 浏览 与 资源 特性 资源 建 模 
产品 设计 问 


题 求 解 条 性 
| 


泄 痊 回 汕 


知识 的 请 求 资源 特性 
与 容 阅 服务 特性 
领域 专家 知 资源 特性 


: 识 请 求 服务 特性 寻找 任务 
目 咨 询 务 特 
时 8 服务 特性 


全 出 结果 | | 结果 一 se | [一 |[ 资源 特性 
结果 二 六 他 知识 请 求 服务 特性 








图 8-7 产品 设计 知识 管理 服务 流程 








@ 知识 服务 需求 方 是 指 在 接 到 产品 设计 任务 后 有 知识 服务 需求 的 产品 设计 
人 员 ， 知 识 服务 需求 方 的 知识 需求 有 知识 检索 需求 、 知 识 推 送 尖 求 等 。 

@ 知识 服务 提供 方 是 指 在 企业 中 知识 资源 的 所 供 者 和 合作 者 ， 通 过 知识 
服务 平台 注册 和 知识 能 力 的 发 布 将 知识 服务 发 布 出 来 ， 提 供给 产品 设 
计 人 员 使 用 。 

@ 产品 设计 知识 管理 服务 平台 十 知识 服务 使 用 方 和 知识 服务 提供 方 乙 间 的 接 
口 和 传递 媒介 ， 知 识 服务 使 用 方 按照 设计 任务 的 流程 产生 知识 服务 需求 ， 
知识 服务 提供 方 将 知识 服务 注册 友 布 后 与 知识 服务 需求 由 配 ， 并 反馈 给 知 
识 服 务 需求 方 。 

@ 产品 设计 知识 服务 资源 池 是 由 知识 服务 、 服 务 能 力 、 知 识 服 务 资源 
和 知识 服务 需求 共同 组 成 的 集合 。 

对 于 知识 服务 提供 方 来 说 ， 所 要 进行 的 操作 流程 主要 是 知识 服务 注册 、 
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知识 服务 资源 的 建 模 、 知 识 服务 资源 共享 、 寻 找 知 识 服务 任务 和 获取 知识 服 
务 任 务 。 通 过 这 样 一 系列 的 操作 流程 与 知识 服务 平台 建立 联系 和 互动 ， 完 成 
知识 的 传递 。 

对 于 知识 服务 需求 方 而 言 ， 在 获取 到 设计 任务 后 ， 根 据 任 务 需 要 产生 知 
识 服务 寅 求 ， 通 过 检索 或 知识 推送 的 方式 获取 所 需 知识 资源 。 

产品 设计 知识 服务 的 主要 内 容 包 括 知 识 与 信息 的 浏览 和 合 询 、 产 品 设计 
问题 的 求解 、 知 识 的 请 求 与 得 阅 、 领 域 专家 知识 请 求 、 产 品 设计 项 目 咨询 和 
其 他 方面 的 知识 请 求 。 


>> 3.6 产品 设计 知识 党 理 服务 体系 


产品 设计 知识 管理 服务 体系 主要 包含 知识 表达 与 分 享 方法 、 知 识 推 达 方 法 、 





















































知识 服务 机 理 、 知 识 服 务 评价 方法 和 技术 以 及 知识 服务 系统 ， 如 图 8-8 所 示 。 


产品 设计 知识 管理 服务 | 中 










产品 设计 知识 服 产品 知识 设计 服 
务 机 理 务 流程 
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产品 知识 客户 
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式 化 表达 
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产品 知识 优选 
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产品 知识 管理 
服务 绩效 


评价 


图 8-8 产品 设计 知识 管理 服务 体系 
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@ 产品 设计 知识 表达 方法 

产品 设计 过 程 中 ， 设 计 人 员 面 对 着 浩瀚 的 知识 海洋 ， 而 且 知 识 都 是 
以 不 同 的 形式 表现 得 千差万别 ， 如 何 有 效 地 表达 知识 服务 资源 。 构 建 基 
于 XTM 主题 图 的 知识 表达 模型 (模型 主要 分 为 3 层 ， 即 本 体 层 、XTM 
层 和 资源 层 )， 使 得 知识 有 统一 的 表示 方法 ， 最 终 实 现 知 识 资源 的 分 享 ， 
是 进行 产品 设计 知识 管理 服务 理论 与 方法 研究 的 基础 。 在 知识 资源 合理 
表达 的 基础 上 ， 对 知识 的 集成 与 分 享 、 知 识 的 推送 以 及 知识 的 服务 等 的 
研究 才能 顺利 开展 。 

@ 产品 设计 知识 的 组 织 与 分 享 方法 

产品 设计 人 员 在 完成 产品 设计 任务 时 根据 需要 获取 所 需 知 识 资 源 ， 知 识 
检索 是 一 种 有 效 的 知识 获取 方式 ， 其 中 提高 检索 的 准确 率 和 获取 知识 的 准确 
度 是 知识 检索 的 关键 。 经 过 形式 化 表达 后 的 知识 零散 存在 于 信息 系统 之 中 ， 
因此 ， 知 识 的 集成 是 产品 设计 知识 的 组 织 与 分 享 的 另 一 个 关键 问题 。 知 识 集 
成 可 以 提高 知识 检索 与 分 享 的 能 力 。 

@ 产品 设计 知识 推送 方法 

在 具体 的 产品 设计 实践 中 ， 产 品 设计 人 员 更 希望 在 得 到 设计 任务 的 
同时 得 到 与 之 相关 的 知识 ， 可 以 省 去 查询 相关 知识 所 花费 的 时 间 ， 这 无 疑 
将 爱 短 产 品 设 计 的 时 间 ， 提 高 效率 ， 降 低产 品 设 计 的 成 本 。 然 而 ， 在 知 
识 推送 的 方式 上 ， 根 据 用 户 特点 及 需求 可 以 划分 为 不 同 的 推送 方式 ， 例 如 基 
于 设计 任务 的 知识 推送 、 基 于 用 户 兴 趣 的 知识 推送 和 面向 隐 性 知识 分 享 的 
专家 知识 推送 等 。 不 同 的 推送 方式 为 产品 设计 人 员 提 供 了 不 同类 型 的 知识 
资源 ， 这 样 既 可 以 提升 产品 设计 的 效率 ， 也 可 以 提高 产品 设计 人 员 的 专业 
技术 能 力 。 

@ 产品 设计 知识 管理 服务 机 理 

产品 设计 知识 管理 服务 主要 的 利益 相关 方 有 知识 服务 需求 方 、 提 供 方 和 
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平台 运营 方 ， 根 据 不 同 的 对 象 可 以 将 知识 服务 特征 划分 为 知识 服务 资源 特征 
属性 和 知识 服务 需求 特征 属性 ， 针 对 不 同 的 利益 方 有 各 目的 知识 服务 内 容 和 
服务 流程 ， 知 识 服 务 需 求 方 主要 是 知识 服务 需求 ， 知 识 服务 提供 方 主要 是 知 
识 服务 的 提供 ， 并 有 具有 相对 应 的 流程 。 根 据 知 识 服 务 需 求 方 的 知识 服务 需求 
与 知识 服务 提供 方 知 识 资 源 的 服务 属性 进行 下 配 ， 并 进行 服务 资源 的 匹配 ， 
将 匹配 后 的 知识 资源 提供 给 需求 方 。 

@ 产品 设计 知识 服务 评价 方法 

知识 服务 需求 方 在 使 用 知识 服务 时 ， 对 该 服务 有 主观 的 认识 和 体验 ， 对 
知识 服务 是 否 能 解 决 设计 过 程 中 遇 到 的 问题 进行 评价 。 进 行 服 务 评价 需要 考 
碟 知 识 服务 过 程 和 知识 服务 平 合 两 方面 因 对 ， 将 这 两 方面 作为 知识 服务 评价 
指标 体系 量化 ， 一 方面 可 以 评价 知识 服务 的 知识 内 容 ， 为 一 方面 可 以 评价 服 
务 平 台 运 营 能 力 。 通 过 知识 服务 的 评价 将 评价 结 条 进行 反 饿 ， 可 以 提升 知识 
常理 服务 平台 的 运营 及 服务 能 力 。 

@ 产品 设计 知识 管理 服务 系统 

面向 产品 设计 过 程 的 知识 管理 服务 理论 与 方法 通过 知识 的 表达 与 分 享 、 
知识 的 推送 以 及 知识 的 服务 机 理 和 服务 评价 ， 将 产品 设计 知识 以 服务 的 方 陈 









































传递 给 产品 设计 人 员 ， 较 好 地 解决 产品 设计 人 员 在 完成 产品 设计 任务 时 但 找 
知识 伦 颖 大 量 时 间 的 问题 。 
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如 图 8-9 所 示 ， 产 品 设计 知识 服务 流程 共 分 为 4 个 层次 ， 即 产品 
设计 流程 、 知 识 流程 、 知 识 操作 流程 、 操 作文 持 流 程 。 其 中 ， 知 识 流 
程 包括 知识 表达 、 知 识 组 织 与 分 享 、 知 识 推送 、 知 识 服 务 机 理 和 知识 
服务 评价 。 
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流程 
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图 8-9 产品 知识 管理 服务 流程 
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(1) 知识 流程 
产品 设计 过 程 中 知识 的 数量 非常 庞大 ， 因 而 定义 知识 是 一 件 非 常 重要 的 
事情 ， 它 意味 着 企业 流程 的 解析 和 知识 体系 架构 的 建立 。 梳 理 企业 内 各 个 岗 
位 所 产生 的 知识 、 设 计 人 员 的 知识 、 设 计 人 员 需 要 的 知识 、 专 家 知识 、 设 计 
人 员 的 经 验 类 知识 和 总 结 等 ， 构 建 这 些 知 识 的 组 织 方 式 ， 使 之 能 以 合理 的 形 
式 在 企业 内 部 传递 。 同 时 ， 还 要 设计 有 效 的 知识 分 享 方法 ， 企 业内 产品 设计 
人 员 的 知识 需求 通常 在 接收 任务 后 就 客观 存在 ， 传 统 的 做 法 是 在 企业 数据 库 
和 知识 库 中 搜索 和 查找 相关 知识 内 容 来 学 习 和 消化 。 然 而 ， 设 计 人 员 往 往 会 
有 潜在 的 知识 需求 ， 这 种 潜在 的 知识 需求 对 设计 人 员 的 发 展 非常 重要 ， 但 是 
这 类 知识 需求 在 进行 知识 检索 的 过 程 中 并 未 体现 出 来 ， 需 要 通过 需求 的 分 析 
和 提取 获得 ， 与 之 相对 应 的 知识 获取 方法 采取 知识 推送 的 方式 ， 将 与 这 些 洪 
在 知识 需求 匹配 的 知识 资源 主动 推送 给 设计 人 员 ， 帮 助 其 提高 设计 效率 ， 降 
低 成 本 。 企 业内 部 设计 人 员 之 间 是 离散 分 布 的 ， 每 个 设计 人 员 掌 握 的 知识 资 
源 各 不 相同 ， 设 计 人 员 之 间 的 知识 传递 与 交互 同样 重要 ， 知 识 服务 提供 者 将 
目 身 掌握 的 知识 通过 平台 进行 发 布 ， 另 外 一 端 知识 服务 需求 方 发 布 知识 需 
求 ， 知 识 服务 需求 与 知识 服务 之 间 匹 配 完成 知识 的 传递 和 分 享 。 最后， 以 知 
识 管理 服务 系统 的 角度 ， 在 完成 知识 服务 交换 的 同时 ， 知 识 服务 需求 方 对 所 
接受 的 服务 进行 绩效 评价 ， 帮 助 提 升 知 识 管理 服务 系统 平台 的 发 展 和 建设 。 
(2) 知识 操作 流程 
知识 操作 流程 是 知识 流程 的 细 化 和 分 解 ， 即 将 知识 流程 中 的 每 个 阶段 分 
解 成 不 同 的 操作 步骤 来 完成 。 
@ 知识 分 类 : 企业 内 部 不 同 部 门 、 数 据 库 、 模 型 库 中 分 布 着 各 种 类 型 
的 数据 、 信 息 和 知识 。 其 中 ， 有 的 知识 是 可 编码 的 或 者 已 经 编码 
的 ， 有 的 是 没有 编码 或 者 不 可 编码 的 隐 性 知识 ， 在 知识 管理 的 前 期 
要 对 知识 进行 分 类 整理 ， 根 据 实 际 需要 划分 成 不 同 的 知识 类 型 ， 然 
后 在 不 同类 型 的 知识 上 采取 相应 措施 ， 如 知识 检索 或 者 知识 推送 的 
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方式 ， 提 供给 产品 设计 人 员 。 
基于 XTM 主题 图 的 知识 表达 : 知识 表达 是 知识 管理 研究 的 一 个 核心 
问题 ， 主 要 研究 如 何 将 知识 以 结构 化 的 形式 描述 ， 以 方便 计算 机 的 
理解 和 处 理 。 知 识 的 表达 也 是 后 续 知 识 检索 、 知 识 推送 和 知识 服务 
的 前 提 和 和 基础。 产品 设计 过 程 中 知识 的 多 样 性 、 分 布 式 和 异 构 性 特 
点 ， 对 知识 表达 的 灵活 性 、 共 享 性 和 传递 性 都 有 更 高 的 要 求 。 因 
此 ， 在 现 有 知识 表达 技术 研究 的 基础 上 ， 充 分 考虑 产品 设计 知识 的 
需求 ， 构 建 一 个 基于 XTM 主题 图 的 知识 表达 模型 。 

基于 本 体 的 知识 集成 : 通常 情况 下 ， 企 业内 部 会 存在 很 多 数据 、 数 
据 库 和 知识 库 ， 如 果 能 够 将 这 些 积累 下 来 的 数据 和 知识 构建 到 统一 
的 框架 之 下 ， 就 能 节省 很 多 查找 时 间 ， 同 时 也 能 提高 资源 的 利用 
率 。 另 外 ， 由 于 企业 在 发 展 过 程 中 建设 的 软件 平台 和 系统 多 样 化 ， 
相对 应 的 数据 库 也 不 能 有 效 地 融合 ， 很 难 实现 共享 与 重用 ， 跨 平台 
的 检索 则 更 难以 进行 。 本 章 提 出 构建 基于 本 体 的 知识 集成 方法 ， 实 
现 企业 内 部 各 部 门 之 间 知 识 资源 的 传递 和 分 享 。 

基于 语义 本 体 的 知识 检索 : 产品 设计 是 一 个 知识 不 断 被 继承 和 重用 
的 过 程 。 企 业 发 展 过 程 中 不 断 地 积累 大 量 知识 ， 这 些 知识 是 产品 设 
计 ， 尤 其 是 新 产品 设计 主要 的 参考 和 学 习 途 答 。 然 而 ， 产 品 设计 知 
识 往往 散落 和 隐 舍 在 产品 模型 、 设 计 文 档 、 各 种 分 析 报 告 以 及 设计 
人 员 相 关 领 域 专家 的 经 验 之 中 。 对 产品 设计 中 大 量 的 知识 进行 合适 的 
组 织 和 重用 ， 帮 助 设计 人 员 快 速 准确 地 找到 所 需 设 计 知识 ， 因 此 ， 有 
必要 对 产品 设计 知识 进行 组 织 和 分 析 ， 研 究 基 于 语义 本 体 的 知识 检索 
技术 ， 使 产品 设计 人 员 能 检索 到 需要 的 知识 资源 。 通 过 语义 本 体检 索 
的 方法 从 知识 库 中 检索 到 所 需 的 产品 设计 知识 ， 还 要 与 知识 需求 进行 
匹配 应 用 才 可 以 形成 工 产品 设计 人 员 使 用 的 知识 内 容 。 

@ 知识 推送 技术 : 产品 设计 是 在 现 有 知识 的 基础 上 ， 根 据 设 计 目 标 不 
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灯 的 运 代 和 创新 的 过 程 ， 特 别 是 随 看 计算 机 技术 的 广泛 应 用 ， 产 品 
设计 已 经 转变 到 以 知识 为 主 ， 且 该 活动 具有 知识 的 高 密集 和 分 布 式 
特点 。 在 企业 中 ， 随 看 信息 化 程度 的 提高 ， 设 计 人 员 从 中 奏 找 知识 
所 要 人 花费 的 时 间 成 本 也 逐步 增加 ， 然 而 ， 即 使 如 此 也 很 难 获得 符合 
要 求 的 知识 ， 这 对 产品 设计 过 程 来 说 造成 极 大 的 成 本 浪费 ， 不 利于 
企业 效率 的 提升 。 知 识 推送 技术 在 获取 到 设计 人 员 淤 在 知识 需求 的 
情况 下 ， 可 以 主动 将 合适 的 知识 推送 给 设计 人 人员， 能够 有 效 解决 这 
种 知识 泛滥 的 问题 。 然 而 ， 企 业 长 时 间 积 累 的 知识 资源 有 显 性 知识 
和 隐 性 知识 两 种 类 型 ， 不 同类 型 的 知识 在 表示 方法 和 传递 途径 上 也 
是 有 区 别 的 。 显 性 知识 其 有 可 编码 等 特点 ， 可 以 顺利 将 其 纳入 到 知 
识 系 统 之 中 ， 隐 性 知识 由 于 其 难以 编码 表达 的 特性 ， 需 要 特殊 的 推 
六 方 法 将 隐 性 知识 需求 方 和 领域 专家 知识 联系 起 来 。 

知识 管理 服务 评价 技术 : 主动 式 的 知识 服务 可 以 加 速 知 识 的 传递 和 
使 用 ， 消 除 知识 的 不 对 称 ， 使 得 知识 资源 能 合理 地 才 兰 产品 设计 过 
程 。 知 识 管 理 服 务 平 台 通 过 分 析 产 品 设计 人 员 特 征 和 个 人 爱好 等 ， 
提取 出 设计 人 员 的 知识 坝 求 ， 并 对 知识 资源 进行 检索 和 匹配 ， 把 合 
适 的 知识 推送 给 需要 的 用 户 。 但 是 ， 知 识 管理 服务 乎 合 的 使 用 效 末 
侍 能 够 达到 预期 要 求 ， 主 要 表现 在 是 人 盏 满足 以 下 儿 操 : 首先 应 该 
够 明确 设计 人 员 的 知识 需求 ， 知识 的 表达 方式 也 应 该 易于 设计 人 人 
理解 和 学 习 ; 有 助 于 发 现 知识 管理 服务 平台 存在 的 人 不足 ; 能 帮助 
完善 服务 平台 的 服务 功能 等 。 知 识 服务 评价 技术 从 上 述 几 点 出 发 ， 
帮助 企业 提升 知识 管理 服务 平台 建设 。 
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(3) 操作 文 持 流 程 
知识 服务 操作 支持 流程 是 对 知识 操作 流程 的 细 化 和 具体 化 ， 每 个 知识 操 














作 流 程 分 解 为 厂 干 个 可 操作 的 步 又 。 








@ 知识 定义 : 在 知识 审理 服务 平台 建设 之 前 ， 首 先 要 做 好 知识 定义 ， 
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规定 知识 的 范 明 ， 将 企业 储存 的 数据 与 知识 的 范围 进行 界定 。 





@ 知识 分 类 : 企业 内 部 的 知识 类 型 多 种 多 样 ， 信 息 系 统 和 数据 库 中 存 


储 着 不 同 格式 和 种 类 的 知识 和 人 信息。 按照 产品 设计 业务 需要 和 设计 
人 员 的 知识 需求 ， 将 知识 划分 为 不 同 的 类 型 ， 有 利于 知识 的 传递 和 
使 用 ， 可 以 很 大 程度 上 提高 产品 设计 知识 的 利用 率 ， 有 助 于 知识 的 
管理 。 

知识 表达 : 根据 产品 设计 业务 的 特点 ， 构 建 合理 的 知识 表达 模型 。 
如 基于 XTM 主题 图 的 知识 表达 模型 ， 模 型 主要 包括 本 体 层 、XTM 
层 和 资源 层 。 知 识 表达 模型 的 构建 是 进行 后 续 知 识 管理 服务 各 项 操 
作 的 基础 ， 它 包含 的 内 容 应 该 非常 广泛 ， 可 以 满足 不 同 的 知识 需 
求 ， 提 高 知识 管理 服务 系统 获取 知识 的 效率 。 

集成 本 体 定 义 : 按照 知识 分 类 和 产品 设计 业务 的 不 同 ， 结 合 本 体 概 
念 及 基本 原理 ， 定 义 集成 本 体 特征 和 组 织 结构 。 

集成 本 体 构建 : 在 集成 本 体 定 义 的 指导 下 ， 考 虑 企业 中 知识 资源 的 
实际 存在 形式 ， 构 建 集成 本 体 。 

本 体 的 映射 与 集成 : 知识 映射 技术 是 将 知识 需求 与 知识 资源 之 间 建 
六 关联 关系 ， 从 而 把 知识 资源 映射 给 相应 的 知识 需求 人 员 ， 产 品 设 
计 人 员 通 过 服务 系统 获取 到 所 需 知 识 资源 。 

检索 问题 描述 : 设计 人 员 在 接 到 设计 任务 的 时 候 ， 相 应 的 产生 知识 
需求 ， 在 进行 知识 检索 的 时 候 ， 首 先 要 对 问题 进行 科学 描述 ， 表 示 
成 系统 可 以 识别 和 处 理 的 语言 形式 。 

知识 检索 : 提取 知识 需求 信息 ， 把 需求 信息 转化 为 需求 特征 值 ， 然 
后 进行 一 系列 复杂 的 相似 度 计 算 ， 将 需求 特征 与 知识 资源 进行 匹配 
运算 ， 匹 配 出 符合 知识 需求 的 结 来。 

问题 解决 : 产品 设计 人 员 在 获取 到 所 需 知 识 资源 后 ， 学 习 和 吸收 检 
索 到 的 知识 ， 并 指导 其 决策 ， 解 决 产品 设计 中 遇 到 的 实际 问题 。 
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基于 任务 的 知识 推送 : 主动 的 知识 推送 能 快速 准确 地 帮助 设计 人 员 
锋 取 到 其 可 能 需要 的 知识 。 基 于 任务 的 知识 推送 是 指 设 计 作 员 在 收 
到 任务 后 ， 由 知识 管理 服务 系统 近 照 定义 的 规则 将 与 该 任务 相关 的 
知识 推送 到 设计 人 人 员 和 面前 ， 供 其 选择 学 习 使 用 。 

基于 兴趣 的 知识 推送 : 产品 设计 人 员 在 个 人 成 长 过 程 中 会 有 不 断 提 
升 能 力 和 水 平 的 需求 ， 同 时 在 进行 产品 设计 过 程 中 也 会 产生 一 些 隐 
性 的 知识 需求 ， 将 这 部 分 需求 收集 并 提取 ， 把 与 之 相关 的 知识 推送 
给 设计 人 员 ， 可 以 很 好 地 帮助 其 提升 业务 水 平和 设计 能 

专家 知识 推送 : 企业 内 部 各 领域 专家 是 很 大 的 无 形 资 产 ， 他 们 和 车 握 
看 产品 设计 中 的 经 验 闫 知识， 将 领域 专家 知识 推送 给 设计 人 员 帮 助 
他 们 解决 产品 设计 过 程 中 可 能 过 见 的 复杂 问题 。 

知识 服务 相关 利益 方 : 产品 设计 过 程 伴随 看 价值 链 的 延伸 和 知识 价 
值 的 传递 ， 其 中 的 每 个 参与 者 都 是 利益 主体 ， 杭 理 产 品 设计 知识 服 
务 中 的 相关 利益 方 ， 构 建 合理 有 效 的 知识 传递 途径 。 

知识 服务 机 理 : 知识 服务 机 理 能 够 保障 服务 平台 正常 运行 ， 定 义 和 
构建 产品 设计 知识 服务 中 的 知识 服务 特征 和 不 同类 型 知识 服务 的 沈 
程 ， 以 及 针对 不 同 知 识 服务 流程 采用 的 匹配 策略 和 匹配 方法 。 

知识 服务 流程 : 设计 人 员 在 产品 设计 过 程 中 产生 不 同 的 知识 需求 ， 
对 应 不 同 的 服务 流程 。 知 识 服务 流程 的 开发 是 知识 服务 平台 将 恰当 
的 知识 在 恰当 的 时 候 提 供给 恰当 的 设计 人 员 的 渠道 和 保障 。 

知识 管理 服务 评价 党 程 : 知识 服务 的 结 柴 是 人 否 能 油 足 设计 人 员 的 需 
求 ， 知 识 表达 的 方式 是 否 易 于 理解 和 和 学习， 知识 服务 的 方式 是 人 奋 便 
于 接收 ， 知 识 服务 平台 是 否 方便 使 用 等 ， 这 都 需要 对 知识 服务 进行 
训 评 。 
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供应 链 管理 友 展 背景 
供应 链 友 展 与 洒 化 


供应 链 管 理 转型 
供应 链 基 本 结构 与 基本 特性 


供应 链 官 理 框 染 
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>>1.1 需求 背景 


随 看 世界 经 济 由 工业 经 济 问 服务 经 济 深化 转型 ， 服 务 业 的 利润 在 全 球 经 
济 中 的 比重 也 在 迅速 增加 ”“*“。 在 我 国 ， 第 三 产业 的 持续 扩张 已 成 为 宏观 
经 济 稳定 的 核心 ， 其 对 GDP 增长 的 贡献 第 一 次 超过 第 二 产业 ， 页 献 度 接近 
50%-… 。 与 此 同时 ， 传 统 的 制造 企业 正在 从 以 制造 和 产品 为 导向 的 组 织 向 以 
服务 为 导向 的 组 织 转变 “”， 全 球 范围 内 产品 服务 带 来 的 收入 已 成 为 制造 
企业 收入 的 重要 利润 来 源 〈 见 图 9-1)， 更 重要 的 是 ， 产 品 服务 的 利润 率 远 
高 于 产品 销售 ” 〈 见 图 9-2)。 以 电信 设备 为 例 ， 全 球 移动 运营 商 在 设备 维 
修 、 更 换 和 备件 管理 上 的 支出 总 额 正 在 逐年 上 升 “， 并 且 产 品 服务 外 包 趋 
势 明 显 ， 此 外 ， 在 电梯 、 工 程 机 械 等 工业 产品 领域 ， 产 品 服务 对 制造 商 收 入 
的 贡献 也 在 逐年 上 升 ”“。 
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图 9-1 不 同行 业 产品 服务 收入 占 企业 总 收入 的 比重 中 1 
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图 9-2 产品 服务 对 企业 收入 和 利润 的 贡献 中 


工业 产品 服务 作为 一 种 特殊 的 产品 服务 ， 它 通过 提供 标准 化 或 客户 化 的 
基于 产品 的 服务 为 客户 创造 价值 ， 例 如 设备 维 全、 远程 监控 、 壳 理 咨 询 等 ， 
对 于 制造 企业 而 言 ， 产 品 服务 常常 是 其 最 具 营 利 性 的 业务 部 分 ”。 工 业 产 
口服 务 与 传统 的 产品 和 售后 服务 的 提供 方式 虽 有 一 定 的 联系 ， 但 是 ， 工 业 产 
品 服 务 市 场 环境 正在 发 生 看 巨大 变化 ， 主 要 体现 在 : 

(1) 客户 需求 的 多 样 性 和 不 确定 性 

传统 的 产品 交易 关 系 模式 下 ， 客 户 通 过 购买 产品 用 于 再 生产 而 后 获得 收 
荔 ， 但 这 种 淤 在 收益 受 企业 内 部 和 外 部 市 场 环境 的 诸多 风险 的 影响 ， 此 时 这 
些 风险 主要 由 客户 承担 。 随 看 这 些 风险 从 客户 逐渐 问 产 品 供应 商 的 转移 ， 客 
成 要 来 的 不 再 是 简单 的 产品 ， 而 是 以 产品 的 生产 能 力 为 核心 的 一 系列 产品 服 
务 集合 ， 它 包括 设备 维修 、 备 件 更 换 、 客 户 培 训 、 远 程 监控 、 报 废 回收 等 服 
务 活动 。 工 业 产 品 上 其 有 寿命 周期 长 、 价 值 大 、 需 求 客 户 化 等 特点 ， 每 类 客户 
甚至 每 个 客户 的 具体 产品 服务 需求 都 会 有 兰 开 ， 同 时 客户 的 产品 服务 需求 既 
受 客 观 市 场 环 境 的 影响 ， 叉 受 产品 服务 供应 商 的 服务 价格 、 服 务 水 平 、 服 务 
可 徘 性 等 影响 ， 具 有 很 强 的 不 确定 性 。 

(2) 产品 与 服务 的 融合 

产品 与 服务 的 界限 越 来 越 模糊 ， 供 应 商 交 付 产 品 只 是 客户 服务 过 程 的 很 
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小 一 部 分 ， 客 户 需 要 的 不 仅 是 实体 产品 ， 更 重要 的 是 基于 产品 的 客户 化 解决 
方案 ， 制 造 商 也 在 由 产品 供应 商 同 服务 供应 商 转变 。 同 时 ， 服 务 的 交付 不 同 
于 产品 的 交付 过 程 ， 特 别 是 在 工业 产品 领域 ， 产 品 和 服务 的 融合 意味 看 服务 
的 交付 是 一 个 客户 深度 参与 的 、 持 续 时 间 较 长 的 过 程 ， 而 其 体 的 服务 交付 活 
动 则 可 能 是 间断 的 。 

(3) 新 的 服务 模式 的 出 现 

基于 绩效 的 后 勤 (Performance based logistics，PBL ) 最 早起 源 于 美国 
国防 部 的 武 右 系统 采购 策略 ， 这 种 服务 模式 的 本 质 是 客户 仅 依 据 产 品 为 其 创 
造 的 价值 付费 ， 而 不 是 装备 、 零 部 件 或 维修 活动 。PBL 服务 模式 从 2003 年 
开始 在 美国 国防 部 武器 系统 采购 中 广泛 采用 ， 它 也 正在 被 越 来 越 多 的 工业 企 
业 采 用 ， 包 括 波音 公司 、 空 中 客车 公司 、 西 门 子 集团 、 瑞 格 索 兰 集 团 等 跨国 
公司 。 这 种 先进 的 服务 模式 的 本 质 是 价值 共 创 ， 它 要 求 服 务 供应 商 、 客 户 以 
及 其 他 服务 供应 链 成 员 在 “为 客户 创造 价值 ”的 前 提 下 组 织 服务 活动 ， 并 参 
与 到 服务 供应 链 的 运作 之 中 。 

(4) 企业 竞争 的 加 剧 

企业 与 企业 之 间 的 竞争 ， 不 再 仅 是 供应 链 之 间 的 竞争 ， 而 是 整个 服务 生 
态 链 之 间 的 苋 争 。 一 个 企业 的 客户 越 多 ， 其 建立 的 服务 网 络 履 新 面 越 三 ， 可 
以 调动 的 产品 服务 资源 也 就 越 多 ， 服 务 生 态 链 的 生命 力 越 旺 侣 ， 客 户 的 服务 
质量 束 越 有 保障 。 同 样 ， 如 果 产 品 服务 供应 商 掌 握 的 服务 资源 越 多 ， 其 客 刻 
服务 水 平 越 蜗 ， 其 市 场 束 会 越 来 越 大 ， 同 时 服务 成 本 也 可 以 逐渐 越 低 。 

(5) 服务 外 包 的 趋势 

工业 产品 服务 的 提供 在 时 间 上 涵盖 了 产品 全 寿命 周期 ， 在 地 理 上 则 和 宪 六 
所 有 客户 ， 在 有 限 的 产品 服务 资源 条 件 下 ， 产 品 服务 外 包 和 全 上 略 说 服务 供应 商 
广泛 采用 。 不 同 企 业 在 不 同 领域 会 不 同 程度 地 参与 到 产品 服务 的 提供 过 程 之 
中 ， 这 给 企业 的 服务 供应 链 的 管理 市 来 了 新 的 挑战 。 













































































>>1.2 面临 挑战 
然而 ， 虽 然 大 多 数 工 业 企业 已 经 认识 到 从 “提供 产品 ”向 “提供 服务 ” 
转变 的 重要 性 ， 但 完全 成 功 的 企业 案例 并 不 多 见 " ， 其 中 一 个 主要 原因 是 
对 工业 产品 服务 提供 过 程 的 跨 组 织 边 界 管理 缺乏 重视 外 ]， 因 为 此 时 的 客户 
价值 创造 活动 已 经 超出 了 产品 制造 商 自 身 的 组 织 界限 ， 对 持续 变化 的 客户 需 
求 做 出 响应 并 提供 有 效 、 低 成 本 的 解决 方案 对 供应 商 以 及 整个 供应 链 组 织 都 
有 很 高 的 要 求 “" ， 而 这 个 要 求 常常 超出 了 产品 供应 商 或 制造 商 的 自身 能 
范围 。 正 如 Ellram, et al. “所 述 : 考虑 到 相关 利益 方 的 价值 和 服务 成 本 ， 制 
造 商 在 服务 供应 链 的 管理 上 还 有 很 大 的 提升 空间 。 虽 然 售后 服务 在 工业 产品 
服务 市 场 普遍 存在 ， 但 随 着 工业 产品 服务 市 场 环境 的 巨大 变化 ， 被 动 对 客户 
需求 做 出 反应 和 以 备件 为 中 心 的 供应 链 管 理 方式 已 无 法 支撑 工业 产品 服务 的 
高 效 提供 ， 企 业 的 服务 供应 链 管理 面临 着 新 的 挑战 ( 见 图 9-3)。 
a 产品 /服务 的 融合 | 人 客户 深度 参与 > 需求 不 确定 性 高 ， 管 理 
a。 新 的 服务 模式 4 更 多 的 不 同 利益 诉求 。” | 难度 大 


a 安 户 需求 的 多 样 的 企业 参与 > 合作 伙伴 能 力 参 差 不 齐 
性 和 不 确定 性 令 对 客户 需求 的 被 动 反 > 服务 资源 管理 效率 低 















































a 服务 外 包 的 趋势 | 应 > 服务 成 本 越 来 越 高 
服务 网 络 效率 低 > 客户 服务 的 提供 缺乏 柔 
4 缺乏 先进 方法 指导 性 


a 企业 竞争 的 加 剧 





图 9-3 企业 服务 供应 链 管理 面临 的 挑战 


(1) 客户 深度 参与 ， 需 求 不 确定 性 高 ， 管 理 难度 大 

工业 产品 客户 与 供应 商 的 关系 日 瘟 梭 密 、 共 生 共 存 ， 服 务 的 不 可 仓储 决 
定 了 工业 产品 服务 的 提供 过 程 离 不 开 客 户 的 参与 ， 服 务 流程 利和 芝 是 与 客户 的 
生产 流程 票 密 相 和 连 的 ， 服 务 过 程 的 管理 面临 狐 的 挑战 。 

同时 ， 工 业 产 品 服 务 需 求 不 确定 性 大 ， 难 以 预测 。 供 应 商 为 客 尸 提供 的 
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节 各 是 综合 性 解决 方案 ， 在 产品 寿命 周期 的 不 同 阶段 提供 的 产品 服务 需求 不 
问 ， 并 且 客 尸 需求 不 仅 受 到 市 场 范 争 的 影响 ， 还 受到 客户 的 对 产品 的 便 用 和 
产品 本 身 的 特性 等 的 影响 。 

(2) 更 多 的 不 同 利益 诉求 的 企业 参与 ， 合 作 伙 伴 能 力 参 关 不 齐 

工业 产品 服务 的 提供 有 赖 于 一 个 以 主 制造 商 为 核心 、 包 括 多 个 合作 伙伴 
在 内 的 服务 网 络 ， 这 上皇 合作 伙伴 既 包 丘 零 部 件 供应 商 ， 叉 包括 第 三 方 专业 服 
务 供应 商 ， 其 至 还 包括 部 分 经 销 商 和 代理 商 。 大 量 的 合作 伙伴 在 规模 、 服 务 
能 力 、 服 务 质 量 等 方面 莽 别 显著 ， 既 影响 了 服务 成 本 叉 降 低 了 产品 服务 质 
量 ， 无 形 中 给 企业 的 服务 管理 带 来 巨大 挑战 。 

(3) 对 客户 需求 被 动 反 应 ， 服 务 资源 管理 效率 低 

在 确 你 产品 服务 水 平 的 前 握 下 ， 降 低产 品 服务 成 本 是 工业 产品 服务 管理 
的 基本 目标 ， 但 是 ， 衫 动 地 对 客户 需求 做 出 反应 必然 要 求人 力 、 设 备 等 服务 
资源 频 索 移动 ， 这 会 降低 服务 资源 的 利用 效率 。 因 而 ， 考 碟 到 客户 在 地 理 上 
的 分 敢 性 和 客 己 需求 在 时 间 上 的 不 确定 性 ， 在 一 定 市 场 范 围 内 动态 、 高 效 地 
配置 服务 资源 ， 提 高 资源 效益 ， 和 是 降低 服务 成 本 的 必要 前 提 。 

(4) 服务 网 络 效率 低 ， 服 务 成 本 越 来 越 融 

传统 的 售后 服务 以 为 客 己 提供 补救 式 服务 为 主要 目的 ， 即 在 产品 出 现 故 
障 的 时 候 才 为 客户 提供 服务 。 这 种 服务 模式 下 建立 的 售后 服务 网 络 已 无 法 满 
足 为 客户 提供 多 样 的 、 持 续 变化 的 工业 产品 服务 ， 并 且 无 法 对 不 同 的 客户 服 
务 需求 进行 过 异化 壳 理 ， 既 降低 了 服务 提供 的 效率 ， 又 会 给 客户 偶 来 额外 的 
服务 成 本 。 

(5) 供应 链 管 理 缺 乏 先 进 方 法 指导 ， 客 户 服务 的 提供 缺乏 柔性 

尽管 在 制造 供应 链 管 理 领 域 企业 有 较 多 的 、 比 较 成 见 的 方法 和 工具 可 以 
使 用 ， 但 是 融 工 业 产品 服务 而 言 ， 从 供应 链 管 理 内 容 与 流程 要 素 到 供应 链 和 过 
理 的 先进 方法 和 技术 疝 没 有 完整 、 成 熟 案例 可 以 借鉴 。 随 春 产 品 服务 的 客户 
化 程度 越 来 越 启 ， 照 搬 传 统 的 售后 服务 、MRO 服务 或 制造 供应 链 管理 方 法 
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往往 导致 服务 供应 链 管理 的 流程 错乱 ， 不 利于 企业 工业 产品 服务 的 提供 。 同 





时 ， 客 户 需 求 复 末 而 且 不 确定 ， 这 就 要 求 供 应 链 在 结构 和 省 理 上 既 要 考虑 供 
应 链 的 效率 ， 偿 要 考虑 供应 链 的 柔性 。 








NN 


>> 2.1 ”服务 供应 链 与 制造 供应 链 比 较 


随 看 先进 管理 和 信息 技术 的 广泛 应 用 ， 供 应 商 、 制 造 商 、 客 户 以 及 其 他 
供应 链 成 员 之 间 的 信息 共享 和 协作 逐渐 加 强 ， 供 应 链 成 员 的 业务 流程 交互 更 
加 频繁 和 深化 ， 供 应 链 组 织 界限 越 来 越 模糊 '“。 尽 管 如 此 ， 以 主 制造 商 / 
主 服 务 商 为 中 心 ， 可 以 稍 单 地 把 客户 需求 的 满足 过 程 分 为 产品 研制 过 程 和 产 
品 服务 过 程 ， 也 就 是 说 ， 广 义 的 供应 链 可 以 分 为 制造 供应 链 和 服务 供应 链 ， 
如 图 9-4 所 示 。 





品 /服务 的 
规划 与 设计 


A 


制造 供应 链 ”(C 门 服务 供应 链 


供应 商 主 制造 商 / 主 服务 商 客户 
图 9-4 服务 供应 链 与 制造 供应 链 










售后 服务 供应 链 
MRO 服务 供应 链 
工业 产品 服务 供应 链 











在 制造 供应 链 中 ， 主 制造 商 是 核心 企业 ， 同 时 也 是 多 级 供应 商 的 客户 ， 供 
应 链 的 经 济 性 和 柔性 是 其 管理 的 重要 目标 ， 而 在 服务 供应 链 上 ， 主 制造 商 变 成 
了 主 服 务 商 ， 产 品 的 最 终 用 户 、 管 理 者 等 都 是 客户 ， 满 足 客 户 需求 是 服务 供应 
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链 管理 的 主要 目标 。 根 据 产 品 服务 的 内 容 与 范围 不 同 ， 与 其 相关 的 供应 链 又 可 
以 分 为 售后 服务 、MRO (Maintenance、Repair and Operations， 维 护 、 维 修 和 
运营 ) 服务 和 工业 产品 服务 供应 链 ”  ， 它 们 在 本 质 上 是 主 制造 商 /服务 商 采 
取 的 不 同 服务 胰 略 的 产物 ， 不 同 的 服务 胰 略 形成 不 同 的 服务 供应 链 。 

虽然 制造 供应 链 与 服务 供应 链 都 属于 供应 链 的 范畴 ， 但 是 ， 由 于 服务 本 里 的 
无 形 性 、 易 逝 性 、 不 可 分 割 性 和 异 质 性 〈 差 异性 ) 等 基本 特性 ”， 导 致 二 者 有 很 
大 的 不 同 。 制 造 供应 链 中 较为 成 熟 的 理论 和 方法 很 难 照搬 到 服务 供应 链 管理 中 ， 
这 也 正 是 服务 供应 链 管理 探索 的 出 发 点 。 二 者 在 产生 背景 、 供 应 链 结构 、 需 求 特 
性 、 供 应 链 管理 目标 等 方面 都 存在 较 大 的 区 别 ， 有 基体 如 表 9-1 所 示 。 









































表 9-1 服务 供应 链 与 制造 供应 链 比较 


要 系 制造 供应 链 服务 供应 链 
需求 特性 需求 集中 ， 可 预测 性 强 需求 分 散 ， 随 机 性 强 ， 可 预测 性 差 
供需 管理 牛 著 效应 明显 ， 以 库存 为 主 牛 著 效应 不 明显 ， 以 服务 资源 的 配 





要 缓冲 置 为 主要 缓冲 


库存 管理 的 目标 库存 周转 率 越 高 越 好 较 低 的 库存 水 平 满足 客户 需求 





7 有 形 产 品 、 无 形 服务 以 及 集成 服务 
化 应 兰 和 不 口 i 
供应 链 结构 层级 多 ， 层 次 结构 明显 层级 较 少 ， 结 构 趋 咎 扁平 化 
逆 问 物流 管理 无 专门 渠道 有 专属 渠道 或 网 络 


供应 链 运 作 模式 推拉 结合 式 拉动 式 


>> 2.2 不 同 产品 服务 策略 下 的 服务 供应 链 比 较 


工业 产品 服务 供应 链 与 售后 服务 供应 链 和 MRO 服务 供应 链 既 有 联系 
又 有 区 别 ， 从 服务 供应 链 的 发 展 来 看 ， 它 是 从 售后 服务 供应 链 和 MRO 服 
务 供应 链 演变 而 来 的 ， 但 它 又 不 同 于 这 两 者 ， 图 9-5 指出 了 三 者 之 间 的 关 
系 。 从 售后 服务 供应 链 到 MRO 服务 供应 链 再 到 工业 产品 服务 供应 链 ， 涉 
及 的 服务 种 类 和 供应 链 成 员 的 角色 依次 增多 ， 供 应 链 成 员 之 间 关 系 密切 程 
度 逐 渐 增 强 ” ” 。 
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服务 供应 链 


其 他 利益 相关 方 
外 包 服务 商 

零 部 件 供应 商 
客户 


主 制造 商 







供应 链 环境 下 产品 
全 寿命 周期 管理 集 
成 性 


产品 制 ”产品 使 产品 开 产品 报废 回收 
造 阶段 ”用 阶段 发 阶段 ”与 再 利用 阶段 


图 9-5 不 同 产 品 服务 集 略 下 服务 供应 链 之 间 的 关系 





这 里 服务 供应 链 的 集成 性 指 的 是 供应 链 成 员 之 间 业 务 流程 和 服务 资源 的 
嵌入 式 集成 ， 也 就 是 服务 过 程 中 在 录 一 服务 主体 的 主导 下 《服务 主体 可 以 是 
主 服务 商 ， 可 以 古 其 他 服务 供应 两 ， 也 可 以 是 客户 或 者 其 他 供应 链 成 员 )， 
其 他 成 员 的 服务 流程 和 服务 资源 散 入 到 该 服务 主体 的 流程 和 资源 之 中 ， 在 一 
定 范 围 内 形成 利益 共同 体 。 在 售后 服务 供应 链 管理 中 ， 主 制造 商 是 售后 服务 
的 主要 提供 者 ， 因 而 主 制造 商 与 客户 的 业务 交互 最 为 密切 ， 但 是 ， 由 于 此 时 
客户 是 被 动 的 服务 接收 者 ， 服 务 供应 链 的 集成 性 主要 体现 在 主 制造 商 和 和 零 部 
件 供应 商 的 协同 服务 。 由 于 MRO 供应 链 和 产品 服务 供应 链 中 客户 和 其 他 服 
务 供应 商 具 有 一 定 的 主动 性 ， 服 务 供 应 链 成 员 之 间 有 共同 的 目标 ， 即 确保 产 
品 的 功能 可 用 性 ， 因 而 供应 链 有 了 在 更 大 范围 内 实现 业务 集成 和 资源 集成 的 
基本 驱动 力 ， 供 应 链 成 员 更 加 紧密 地 联系 在 了 一 起 ， 进 而 形成 以 伐 入 陈 集成 
为 基本 特征 的 服务 供应 链 网 络 。 

产品 的 全 寿命 周期 信息 是 分 布 在 整个 供应 链 之 中 的 ， 由 于 不 同 的 产品 服 
务 集 略 提 供 的 服务 内 容 、 服 务 供应 链 的 成 员 结 构 和 管理 范畴 存在 差异 ， 导 代 
服务 供应 链 环境 下 产品 全 寿命 周期 的 集成 性 也 是 有 差异 的 。 这 里 的 产品 全 寿 
命 周 期 集成 性 指 的 是 产品 不 同 寿命 周期 阶段 其 内 在 的 质量 、 成 本 、 技 术 、 管 
理 等 信息 的 集成 性 。 在 售后 服务 供应 链 管 理 中 ， 主 制造 商 和 客户 是 主要 成 
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员 ， 产 品 制造 是 在 主 制造 商 管理 之 下 ， 而 产品 使 用 阶段 发 生 在 客户 生产 使 用 
中 ， 因 而 产品 制造 信息 和 使 用 过 程 中 的 维修 维护 等 信息 首先 被 集成 起 来 ， 也 
怠 是 制造 信息 被 用 来 改善 售后 服务 ， 而 售后 服务 等 信息 同样 可 以 用 来 提高 产 
品 制造 过 程 管 理 。 同 时 ， 由 于 工业 产品 的 复杂 性 ， 产 品 研发 设计 信息 对 故障 
处 理 的 解决 也 非常 重要 ， 而 维修 维护 等 信息 可 以 促进 产品 优化 设计 和 更 新 换 
代 。 然 而 ， 随 着 服务 外 包 集 略 的 广泛 采用 和 企业 对 环境 保护 的 重视 ， 更 多 的 
供应 链 成 员 参 与 到 服务 供应 链 的 管理 之 中 ， 例 如 社区 、 自 然 环 境 等 ， 也 是 产 
品 全 寿命 周期 管理 的 参与 者 和 推动 者 ， 并 推动 零 部 件 报废 、 回 收 利 用 和 无 害 
处 理 等 供应 链 活 动 的 开展 。MRO 服务 供应 链 和 工业 产品 服务 供应 链 可 以 在 
更 大 的 范围 内 获取 产品 全 寿命 周期 信息 ， 提 升 产品 全 寿命 周期 管理 的 效益 。 

尽管 这 3 种 服务 策略 都 是 围绕 产品 提供 的 ， 不 同 的 服务 策略 决定 了 供应 
链 战 略 、 结 构 、 成 员 关 系 和 管理 特性 的 不 同 ， 如 表 9-2 所 示 。 

































































表 9-2 不 同 产品 服务 策略 下 服务 供应 链 之 间 的 比较 


要 素 售后 服务 供应 链 MRO 服务 供应 链 产品 服务 供应 链 
服务 驱动 旋 需求 拉动 ， 供 应 商 成 本 驱动 ， 供 应 商 对 服务 价值 驱动 ， 供 应 商 主 
被 动 地 提供 服务 的 提供 有 一 定 主动 性 动 提 供 服务 


信 . 5 ay | 
服务 对 产品 全 寿 产品 使 用 阶段 产品 使 用 阶段 产品 全 寿命 周期 支持 


命 周 期 管理 的 支持 


服务 的 基本 特征 具有 一 定 的 标准 化 特 客户 化 特征 明显 同时 具备 标准 化 和 客 
户 化 特征 


服务 外 包 程 度 > 分 外 包 广泛 采取 外 包 策 略 


0 wm 


在 产品 使 用 和 报废 | 、 = a . 
oy 经 济 性 地 确保 产品 始终 处 | ”为 客户 和 其 他 相关 利 
十 让 于 全 由 介 卜 经 ; 上 LA 站 人 < 一 十 主 /二 bam 
| 于 良好 的 功能 状态 益 方 持续 创造 价值 





本 、 i 志 » 零 部 件 供应 商 、 主 制 
| 零 部 件 供应 商 、 主 制造 | ,部 什 供应 闪 
供应 链 主 要 成 员 | ， 零 部 件 供应 商 、 主 | 商 、 客 户 和 物流 服务 供应 商 | 造 商 、 维 修 维护 服务 供 











制造 商 和 客户 等 A 应 商 、 物 流 服务 供应 商 
出 和 客户 等 
- 
es SD 客户 比 横 主 动 ， 但 有限 所 
战略 性 合作 关系 ， 并 在 一 | ”供应 链 成 员 密切 协 


芷 应 员 合 AXR 易 上 3 后 y 当 Wi a Ss ja Se HL 
| 定 范围 内 实现 信息 和 服务 资 | 作 ， 实 现 利益 共享 与 风 
人 人 ~ 源 共享 险 共 担 
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>> 3.1 转型 路 径 








工业 产品 服务 与 其 他 服务 的 区 别 在 于 和 它 的 淤 在 客户 群 比较 少 、 产 品 服务 
流程 复杂 ， 并 且 所 涉及 的 设备 占用 资金 较 大 ”， 工 业 产 品 服务 的 提供 需要 
强大 的 物流 、 坚 实 的 资金 流 和 高 效 的 服务 流程 文 撑 ， 仅 仅 依 徘 主 制造 商 是 无 
法 有 效 为 客户 提供 产品 服务 的 ， 工 业 产 品 服务 的 提供 需要 客户 、 供 应 商 以 及 
其 他 合作 伙伴 的 共同 参与 、 密 切 协作 。 同 时 ， 市 场 的 激烈 竞争 使 得 企业 不 得 
不 把 服务 能 力 建设 的 重心 从 传统 的 往 后 服务 转 加 产品 服务 供应 链 的 完善 和 管 
理 ， 以 获得 优质 的 市 场 产品 服务 资源 ， 从 而 提升 企业 的 产品 服务 能 力 ， 降 低 
产品 服务 成 本 。 

因而 ， 企 业 的 服务 供应 链 管 理 迫切 需要 从 传统 的 售后 或 MRO 服务 供应 
链 管 理 向 工业 产品 服务 供应 链 管 理 转 型 ， 以 实现 企业 从 工业 产品 制造 商 到 工 
业 产 品 服务 供应 商 的 转变 。 为 了 解决 工业 产品 服务 提供 过 程 中 过 到 的 挑战 ， 
国内 外 的 企业 分 别 从 目 映 特点 出 发 ， 以 服务 供应 链 为 突破 口 做 出 了 积极 而 是 
有 成 效 的 尝试 ， 并 取得 了 一 定 的 实践 成 来。 

1) 作为 关 国 最 大 的 武 絮 并 备 供应 商 ， 为 了 满足 美国 车 方 对 PBL 服务 模 
式 的 需求 ， 洛 克 希 德 。 号 丁 公司 提 出 了 “产品 全 寿命 周期 支持 ”的 “一 站 式 
全 球 供应 链 服务 ”， 主 要 供应 链 省 理 措施 包括 供应 商 文 持 、 维 护 与 维修 、 供 
应 链 培训 、 实 时 不 间断 支持 、 物 流 目 动 化 和 文化 创新 。 

2) 现 格 索 主 公司 的 以 服务 为 导 癌 的 供应 链 构 建 。 上 海 瑞 格 索 主 压 颖 机 
有 限 公 司 为 了 文 撑 其 从 空气 压缩 机 产品 的 供应 商 问 压缩 空气 系统 服务 供应 商 
的 转变 ， 以 为 客户 创造 价值 为 理念 ， 建 立 了 以 上 海 为 中 心 (一 个 服务 工厂 和 和 
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务 网 点 以 及 数 百 个 经 销 商 组 成 的 服务 供应 链 网 络 ， 并 建立 了 比较 标准 的 服务 
供应 链 管 理 流程 和 服务 供应 商 管理 体系 ， 有 力 地 文 撑 了 严格 索 兰 在 空气 压缩 
机 市 场 的 服务 战略 。 

3) 三 一 重工 集团 的 服务 供应 链 建 设 。 随 看 全 球 特种 工程 装备 市 场 的 苋 
委 日 趋 激 烈 ， 三 一 集团 为 了 确保 其 服务 策略 的 顺利 执行 ， 在 多 个 产品 市 场 建 
区 了 比较 完善 的 服务 供应 链 网 络 ， 以 三 一 起 重 机 为 例 ， 在 全 国 建立 25 家 服 

务 分 公司 、223 个 服务 网 点 ， 同 时 投资 近 5 亿 元 引入 6S 上 店 服务 模式 ， 围 绕 
其 工程 猴 备 产品 为 客户 捉 供 全 面 的 、 全 方位 的 产品 服务 。 

这 些 先 进 企 业 的 服务 供应 链 管 理 实践 在 特定 行业 和 市 场 环 境 下 部 分 
解决 了 企业 面临 的 问题 ， 然 而 ， 这 距离 把 这 些 先 进 的 做 法 进行 总 结 、 提 
炼 和 推广 疝 有 一 定 的 距离 。 但 是 ， 纵 观 国内 外 成 功 实施 先进 产品 服务 战 
略 的 企业 案例 ， 可 以 发 现 客户 价值 是 张 动 企业 从 工业 产品 制造 商 癌 工业 
产品 服务 供应 商 转型 的 唯一 动力 ， 为 客户 创造 价值 也 是 企业 服务 供应 链 
党 理 成 功 转型 的 前 所 保 障 。 此 外 ， 结 合 不 同 产 品 服务 打上 略 下 服务 供应 链 
之 间 的 比较 《 见 表 9-2)， 可 以 发 现 企 业 的 服务 供应 链 管 理 转型 是 一 个 复 
杂 的 系统 工程 ， 其 中 涉及 对 客户 需求 的 理解 、 服 务 的 提供 方式 以 及 供应 
链 的 省 理 等 多 个 方面 ( 见 图 9-6)。 


其 个 中 
对 客户 需求 满足 方式 单纯 的 提供 产品 0 
产品 服务 提供 方式 被 动 的 售后 服务 
文 持 服务 
人 AT 着 、、 | 由 由 让 纺 佣 漠 汪 0 Sn 
服务 供应 链 的 运作 机 制 。| 被动 的 供应 链 管 理 | 主动 的 供应 链 优化 
服务 供应 链 管理 目标 。 | 以 利润 为 导向 | 以 价值 共 创 为 导向 


图 9-6 服务 供应 链 省 理 转型 路 径 



























































1) 对 铬 户 需 求 的 尊 足 从 单纯 的 提供 产品 回 提 供 个 性 化 、 综 合 性 的 解决 
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方案 转弯。 以 客户 价值 为 出 发 点 ， 在 客户 需求 的 各 个 层面 为 客户 捉 供 产品 服 
务 ， 并 与 客 己 建立 利益 共 吝 和 风险 共 担 的 利益 共同 体 。 

2) 产品 服务 的 提供 从 被 动 的 售后 服务 癌 围 纸 产 品 全 寿命 周期 的 主动 服 
务 提供 转弯。 被动 的 售后 服务 不 仅 会 给 客户 珊 来 不 必要 的 损失 ， 还 会 给 产品 
服务 的 提供 之 来 额外 的 成 本 ， 并 且 在 产品 不 同 的 大 命 周 期 阶段 客户 对 服务 的 
需求 是 不 同 的 ， 但 又 是 有 一 定 的 内 在 联系 的 ， 主 动 提 供 服 务 是 降低 服务 成 
本 、 为 客户 创造 价值 的 有 效 方法 。 

3) 服务 供应 链 管理 的 重心 从 以 备件 为 中 心 的 物流 管理 模式 癌 以 客户 
服务 和 资源 文 持 为 中 心 的 工业 产品 服务 资源 管理 模式 转弯。 虽然 备件 仍 
然 是 工业 产品 服务 供应 链 管 理 的 重要 方面 ， 但 是 仅 有 备件 并 不 足以 主动 
地 为 客户 提供 完善 的 产品 服务 ， 对 服务 工程 师 、 服 务 设备 等 资源 的 管理 
变 得 更 加 重要 。 

4) 服务 供应 链 的 运作 机 制 从 供应 链 成 员 被 动 参与 回 内 部 和 外 部 成 员 主 
动 参与 并 构建 持续 优化 的 服务 供应 链 转 变 。 捉 高 供应 链 柔 性 是 客户 服务 的 要 
求 ， 动 态 、 持 续 优 化 的 供应 链 组 织 结构 和 有 灵活 的 管理 俩 略 是 捉 高 供应 链 柔 性 
的 重要 途径 。 

5) 服务 供应 链 管 理 目标 从 以 利润 为 导 回 同 以 价值 共 创 为 导 加 的 服务 供 
应 链 转 变 。 工 业 产 品 服务 环 蔓 下， 价值 主体 呈现 出 多 元 化 ， 既 包括 供应 链 和 内 
部 成 员 ， 例 如 和 客户、 服务 供 应 商 ， 又 包括 供应 链 外 部 成 员 ， 例 如 社会 环境 : 
特定 价值 主体 的 价值 诉求 多 元 化 ， 例 如 客户 总 是 布 望 服务 供应 商 啊 应 迅速 并 
且 服 务 成 本 较 低 ， 以 利润 为 目标 的 供应 链 管 理 已 还 还 无 法 满足 内 部 和 外 部 成 
员 的 要 求 ， 价 值 共 创 是 工业 产品 服务 供应 链 管理 必然 选择 。 


>> 3.2 转型 需求 


企业 的 服务 供应 链 管理 转 型 不 仅 是 企业 的 角色 转弯， 更 重要 的 是 企业 管 
理 模 式 的 转变 ， 即 对 工业 产品 服务 所 依赖 的 3 个 基本 要 和 又 一 一 组 织 、 流 程 和 
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资源 的 管理 不 再 局 限于 企业 内 部 ， 对 企业 外 部 的 组 织 、 资 源 和 流程 的 管理 已 
变 得 全 天 重要 。 工 业 闻 品 服务 供应 商 个 仅 要 关注 企业 内 部 流程 ， 还 要 莱 顾 客 
尸 生产 流程 和 合作 伙伴 服务 流程 ,不仅 要 孝 访 企业 内 部 资源 ， 还 要 充分 利用 
客户 和 合作 伙伴 的 资源 ; 不仅 要 重视 企业 内 部 部 门 、 团 队 的 组 织 定理 ， 还 要 
统筹 产品 服务 的 对 象 、 合 作 团 队 以 及 社会 环境 的 需求 和 影响 。 因 而 ， 企 业 从 
工业 产品 制造 商 同 工业 产品 服务 供应 商 成 功 转 型 ， 离 不 开 对 企业 外 部 流程 、 
组 织 和 资源 的 整合 与 管理 ， 从 服务 供应 链 的 视角 对 产品 服务 的 捉 供 要 素 进 行 
常理 是 企业 的 必然 选择 。 

通过 大 量 的 实地 调研 和 丰富 的 文献 研究 ， 特 别 是 通过 对 先进 企业 的 成 功 
实践 案例 分 析 ， 可 以 发 现 从 传统 售后 服务 或 MRO 服务 供应 链 癌 工业 产品 服 
务 供应 链 官 理 的 成 功 转型 需要 解决 以 下 几 个 关键 问题 ( 见 图 9-7)。 























构建 供应 链 优化 选择 合适 准确 优化 
体系 供应 链 设 计 合作 伙伴 预测 需求 配置 资源 
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图 9-7 转型 需要 解决 的 关键 问 题 





(1) 构建 工业 产品 服务 供应 链 官 理 体 系 

工业 产品 服务 供应 链 在 产生 背景 、 供 应 链 成 员 、 服 务 供应 商 一 客户 关 
系 ， 以 至 供应 链 结构 和 管理 特性 等 不 但 与 产品 供应 链 有 明显 不 同 ， 与 传统 的 
售后 服务 供应 链 和 MRO 服务 供应 链 也 有 差异 。 如 何 建立 一 个 全 面 合理 的 框 
杂 ， 以 便 指 导 企业 更 好 地 实现 产品 服务 供应 链 的 过 理 是 当前 有 符 解 决 的 问 
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题 。 这 其 中 涉及 如 何 更 加 全 面 地 认识 和 理解 工业 产品 服务 供应 链 管理 的 内 
涵 ， 工 业 产 品 服务 供应 链 在 结构 上 和 管理 上 有 哪些 特性 ， 工 业 产 品 服务 供 
应 链 管 理 有 什么 可 以 参考 的 标准 供应 链 管理 模型 ， 以 及 服务 供应 链 的 设计 
和 管理 需要 遵循 哪些 先进 的 供应 链 管理 准则 。 

(2) 优化 设计 工业 产品 服务 供应 链 

工业 产品 服务 供应 链 设 计 主要 包括 产品 服务 需求 的 供应 链 啊 应 特征 、 服 务 
供应 链 设计 匹配 战略 、 服 务 供应 链 网 络 配 和 置 方 法 和 服务 设施 选 址 搁 术 。 而 这 些 
活动 义 是 相互 影响 的 特定 的 ， 产 品 服务 需求 啊 应 特征 决定 了 该 产品 服务 需求 对 
应 的 产品 服务 供应 链 网 络 要 系 ， 而 产品 服务 供应 链 网 络 匹 配 战 略 义 古 服务 设施 
选 址 的 前 提 。 不 同 的 产品 服务 十 求 的 供应 链 啊 应 特征 是 怎样 的 ， 产 品 服务 需求 
与 产品 服务 供应 链 网 络 结构 和 产品 服务 供应 链 设计 战略 应 该 如 何 匹配 ， 不 同 的 
产品 服务 需求 服务 供应 链 网 络 如 何 配置 ， 如 何 优化 服务 设施 的 数量 和 位 置 以 及 
其 与 客户 点 的 服务 关系 ， 这 些 者 是 影 呈 产 品 服 务 供应 链 绩效 的 关键 问题 。 

(3) 选择 合适 的 工业 产品 服务 供应 商 

服务 供应 商 与 传统 的 零 部 件 供应 丙 有 很 大 不 同 ， 合 适 的 服务 供应 商 选择 
要 充分 考 民 客户 对 产品 服务 的 可 获得 性 、 产 品 服务 成 本 和 产品 服务 质量 等 的 
要 求 。 在 这 种 新 的 产品 服务 供应 链 环境 下 ， 如 何 衡 量 可 选 服务 供应 丙 的 好 坏 
或 者 是 否 合 适 ， 在 定性 评价 定量 化 的 过 程 中 如 何 避 免 和 减 小 决策 信息 的 变 
异 ， 确 保 选择 评价 过 程 中 的 客观 性 ， 以 及 服务 供应 商 的 管理 等 都 是 目前 有 行 
解决 的 问题 。 

(4) 准确 预测 工业 产品 服务 需求 

作为 客户 化 解决 方案 的 提供 者 ， 产 品 服务 供应 商 需 要 在 较 长 的 时 间 段 内 
为 客户 提供 多 种 服务 ， 这 些 服 务 既 包括 传统 的 备品 备件 服务 ， 还 包括 维修 服 
务 、 检 测 服务 、 设 备 远 程 监控 服务 ， 这 些 服务 有 的 是 计划 性 的 ， 有 的 是 随机 
性 的 。 工 业 产 品 服务 需求 预测 衣 先 要 明确 产品 服务 需求 是 什么 ， 也 就 是 包括 
哪些 闫 别 的 服务 ， 这 些 服 务 有 怎么 样 的 需求 特性 ， 现 有 的 需求 预测 方法 对 这 
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些 产品 服务 的 需求 具有 怎样 的 适用 性 ， 如 何 提高 供应 链 环境 下 不 确定 性 产 
服务 需求 的 预测 准确 性 ， 这 些 都 是 主动 提供 产品 服务 的 内 在 要 求 。 
(5) 优化 配置 工业 产品 服务 资源 

工业 产品 服务 资源 配置 主要 是 解决 如 何 获得 服务 交付 能 力 的 问题 ， 首 先 
要 明确 什么 是 工业 产品 服务 资源 ， 它 们 具有 怎么 样 的 管理 特性 ， 然 后 是 如 何 
确保 在 供应 链 环境 下 这 些 必要 服务 资源 的 可 用 性 。 此 外 ， 产 品 服务 资源 是 提 
供 客户 服务 的 前 提 ， 但 是 ， 占 用 服务 资源 仪 是 获得 了 服务 资源 能 力 ， 并 不 总 
味 看 服务 供应 商 基 有 了 产品 服务 交付 能 力 或 产品 服务 提供 能 力 ， 资 源 服务 能 
力 是 如 何 形成 服务 交付 能 力 的 ， 也 是 产品 服务 资源 配置 的 一 个 重要 问题 。 最 
后 ， 人 力 资源 管理 是 产品 服务 资源 的 重要 内 容 ， 也 是 产品 服务 资源 中 最 具 能 
动 性 的 部 分 ， 如 何 合理 调用 以 多 能 工 为 特征 的 人 力 资源 ， 也 是 目前 迫切 需要 
解决 的 一 个 重要 问题 。 

因而 ， 企 业 需 要 重新 审视 新 的 工业 需求 环境 下 的 服务 供应 链 的 结构 、 管 
理 特点 、 管 理 方法 等 ， 以 先进 的 供应 链 管 理 框架 为 指导 ， 不 断 提 高 工业 产品 
服务 供应 链 的 网 络 管理 能 力 、 服 务 供应 商 管理 能 力 、 产 品 服 务 需求 预测 能 
以 及 产品 服务 资源 管控 能 力 。 



























































>> 4.1 产品 服务 供应 链 基 本 结构 


基于 对 产品 服务 供应 链 及 其 管理 内 涵 的 分 析 ， 产 品 服务 供应 链 结构 模型 
如 图 9-8 所 示 。 它 以 主 服务 商 、 服 务 供 应 商 、 堆 部 件 供应 商 为 主体 ， 直 接 或 
间接 地 回 客 户 提供 产品 服务 ， 同 时 ， 客 户 也 主动 参与 到 产品 服务 系统 的 规 
划 、 设 计 等 过 程 之 中 。 此 外 ， 关 注 产 品 服务 过 程 经 济 效益 和 环境 效益 的 逆 问 
物流 也 通过 特定 渠道 返回 给 制造 商 或 其 他 服务 供应 商 
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客户 需求 与 反馈 网 网 










主 服务 商 / 主 制造 商 


服务 供应 商 
服务 供应 商 


对 无 形 服务 。 ESSSSS》 产品 /服务 包 


图 9-8 ”产品 服务 供应 链 结构 模型 
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主 服务 商 〈 主 制 千 商 〉 下 接 向 客 尸 提供 产品 服务 。 主 服务 商 和 常常 元 当 服 
务 集成 商 的 角色 ， 也 是 整个 供应 链 的 定理 者 和 主要 风险 承担 者 。 主 制造 商 引 
导 客 户 和 供应 商 积极 、 主 动 参与 到 产品 服务 系统 的 规划 、 设 计 和 实现 过 程 之 
中 ， 并 把 产品 和 服务 以 打包 的 方式 提供 给 客户 ， 同 时 它 把 部 分 产品 服务 外 包 
给 专业 服务 供应 商 ， 以 持续 给 客户 所 供 低 成 本 、 融 质量 的 服务 。 

服务 供应 商 同 主 服 务 商 一 样 下 接 与 客户 接触 并 提供 产品 服务 ， 例 如 备件 
仓储 服务 供应 两 、 维 修 服务 供应 两、 物流 服务 供应 两 。 产 品 服 务 的 提供 过 程 
离 不 开 其 他 制造 商 或 供应 商 的 文 持 ， 例 如 维修 服务 供应 商 离 不 开 主 制造 商 和 
零 部 件 供应 商 其 全 物流 服务 供应 商 的 文 持 。 值 得 注意 的 是 ， 部 分 实力 较 强 的 
维修 、 维 护 服 务 供 应 商 同时 具备 一 定 的 技术 和 管理 能 力 ， 可 以 给 客户 提供 多 
种 产品 服务 ， 例 如 备件 的 仓储 管理 、 采 购 管理 、 物 流 配 送 管理 等 。 
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零 部 件 供 应 商 一 般 属于 零 部 件 制造 商 或 代理 商 ， 他 们 不 直接 给 客户 提供 
产品 服务 。 但 是 ， 考 虑 到 自己 的 核心 技术 ， 部 分 零 部 件 供应 商 可 能 直接 向 客 
户 提供 备件 和 服务 ， 进 而 转变 为 服务 供应 商 ， 例 如 飞机 发 动机 的 供应 商 可 能 
直接 向 航空 公司 提供 检测 和 维修 服务 。 

客户 是 产品 服务 的 对 象 ， 也 就 是 产品 服务 的 接收 者 。 客 户 不 仅 包 括 最 终 
用 户 ， 还 可 能 包括 设备 的 所 有 者 ， 例 如 西门 子 集团 把 节能 设备 出 售 给 节能 服 
务 公 司 “ ， 节 能 服务 公司 给 客户 提供 能 源 节省 服务 ， 西 门 子 集团 的 客户 既 
包括 节能 服务 公司 ， 也 包括 设备 最 终 的 用 户 。 客 户 在 产品 服务 供应 链 管理 中 
是 一 个 积极 、 主 动 的 角色 ， 而 不 是 被 动 的 产品 服务 的 接收 者 ， 客 户 的 在 产品 
服务 供应 链 管 理 中 的 参与 对 供应 链 的 绩效 有 着 举足轻重 的 影响 。 

产品 服务 供应 链 的 成 员 同 时 具有 地 域 上 的 分 散 性 和 业务 上 的 集成 性 的 特 
点 。 地 域 上 的 分 散 性 表现 在 客户 、 零 部 件 供应 商 、 服 务 供应 商 以 及 其 他 成 员 的 
全 球 分 布 ， 业 务 上 的 集成 性 表现 在 对 特定 客户 或 者 客户 群 的 服务 上 技术 、 知 
识 、 人 才 等 服务 信息 在 成 员 间 的 高 度 共 享 和 产品 服务 资源 的 全 局 优化 配置 。 


>> 4.2 ”产品 服务 供应 链 基本 特性 


由 于 服务 本 身 的 基本 特性 和 产品 服务 供应 链 结 构 的 局 平 化 、 客 户 与 服务 
供应 商 利 益 的 一 致 性 等 内 在 属性 的 影响 ， 导 致 产品 服务 供应 链 在 运行 过 程 中 
表现 出 了 不 同 于 制造 供应 链 和 其 他 服务 供应 链 的 一 些 特点 。 

(1) 服务 特性 

服务 的 无 形 性 、 易 逝 性 和 不 可 分 割 性 决定 了 服务 不 能 像 实体 产品 一 样 可 
以 灵活 地 利用 库存 管理 来 应 对 客户 的 不 确定 性 需求 ， 因 此 产品 服务 供应 链 中 
的 服务 能 力 管 理 就 取代 了 传统 产品 供应 链 中 的 库存 管理 来 应 对 客户 的 波动 性 
需求 ， 通 过 对 产品 服务 能 力 的 有 效 管理 ， 可 以 让 服务 供应 商 更 加 快速 、 灵 活 
地 对 顾客 的 需求 做 出 响应 。 服 务 的 顾客 参与 性 和 弄 质 性 决定 了 客户 是 产品 服 
务 供应 链 中 的 关键 环节 ， 服 务 供应 商 将 直接 面 对 顾 客 提供 产品 服务 ， 这 就 形 
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成 了 局 平 化 的 产品 服务 供应 链 结构 。 产 品 服务 供应 链 的 服务 特性 决定 了 客户 
价值 是 其 基本 驱动 力 ， 这 也 决定 了 它 是 一 种 客户 拉动 式 供应 链 。 

(2) 价值 特性 

产品 服务 供应 链 管 理 是 客户 价值 驱动 的 一 系列 价值 共 创 活动 ， 价 值 共 创 
就 意味 着 价 值 不 仪 在 企业 内 部 创造 ， 还 可 以 在 供应 商 、 合 作 方 、 客 户 等 及 其 
交互 的 外 部 环境 中 创造 。 价 值 共 创 要 求 产品 服务 供应 链 成 员 之 间 风 险 共 担 ， 
并 在 更 广泛 的 范围 内 实现 信息 、 知 识 和 资源 的 共享 ， 这 就 要 求 在 产品 服务 供 
应 链 设计 阶段 就 要 识别 、 理 解 各 主要 成 员 的 价值 主张 ， 并 在 客户 价值 交付 过 
程 中 同时 满足 服务 供应 商 和 其 他 相关 利益 方 的 价值 主张 。 

(3) 主动 性 

主动 性 主要 体现 在 客户 对 产品 服务 供应 链 管理 的 主动 参与 和 服务 供应 丙 
的 主动 服务 上 上。 客户 和 服务 供应 商 的 价值 主张 是 趋同 一 致 的 ， 客 户 有 动力 主 
动 参与 到 价值 交付 和 供应 链 价值 共 创 之 中 。 而 服务 供应 商 主动 提供 服务 主要 
表现 在 对 客户 价值 的 主动 发 现 ， 并 通过 对 产品 服务 资源 和 能 力 的 主动 管理 实 
现 客户 价值 。 

(4) 不 确定 性 

不 确定 性 主要 体现 在 客户 需求 的 不 确定 性 、 服 务 质 量 的 不 确定 性 和 服务 
提供 的 不 确定 性 。 产 品 服务 的 交付 是 具有 一 定 客 户 化 特征 的 服务 过 程 ， 这 会 
给 产品 服务 需求 融 来 不 确定 性 。 同 时 ， 由 于 产品 服务 过 程 常常 伴随 一 个 或 多 
个 服务 供应 商 与 客户 同时 直接 接触 ， 这 给 产品 服务 质量 带 来 不 确定 性 。 此 
外 ， 产 品 服 务 资源 的 可 获得 性 也 会 带 来 产品 服务 提供 的 不 确定 性 。 

(5) 动态 性 

动态 性 主要 表现 在 产品 服务 资源 的 动态 性 和 产品 服务 供应 链 组 织 结构 的 
动态 性 。 虽 然 无 形 的 服务 无 法 通过 库存 来 实现 对 客户 需求 的 快速 反应 ， 但 却 
可 以 以 较 低 的 服务 资源 储备 而 通 a a 
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服务 供应 链 的 组 织 结构 的 动态 变化 ”1。 


5 六 疗 服务 供应 链 管 理 框 洪 RN 





>>5,.1 产品 服务 供应 链 管 理 思 路 


录 构 层次 、 以 构 准 则 和 殿 构 实 庆 3 个 维度 分 别 从 产品 服务 供应 链 管理 的 
业务 活动 、 管 理 活 动 遵循 的 基本 原则 和 产品 服务 供应 链 架 构 基 本 实施 步骤 3 
个 方面 比较 全 面 地 刻画 了 产品 服务 供应 链 管 理 的 全 景 ， 如 图 9-9 所 示 。3 个 
维度 乙 间 是 相互 影响 、 相 互 依存 的 ， 对 于 产品 服务 供应 链 管理 实 践 而 言 ， 架 
构 层次 解决 了 “省 什么 ”的 问题 ， 染 构 准 则 解决 了 “怎么 管 ”的 问题 ， 而 染 
构 实施 解决 了 “怎么 做 ”的 问题 。 架 构 层 次 从 战略 、 战 术 和 运作 3 个 层次 指 
出 了 产品 服务 供应 链 管 理 活动 的 核心 内 容 ， 但 是 ， 要 实现 低 服务 成 本 、 噩 服 
务 质量 的 供应 链 目 标 ， 还 需要 来 用 染 构 准则 中 的 标准 化 、 精 益 化 和 最 优化 的 
相关 技术 和 方法 对 这 些 活动 进行 管理 。 而 对 于 企业 而 言 ， 要 实施 产品 服务 供 
应 链 管理 、 建 立 完整 的 产品 服务 供应 链 省 理 体 系 ， 背 先 要 参照 合适 的 供应 链 
管理 模型 建立 产品 服务 供应 链 管理 流程 框 六 ， 然 后 优化 产品 服务 供应 链 进行 
设计 和 完善 运行 管理 ， 而 建立 流程 框 江 、 供 应 链 设 计 和 运行 管理 义 是 从 活动 
的 逻辑 层次 对 产品 服务 供应 链 的 战略 、 战 术 和 运作 管理 活动 的 重新 划分 。 
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架构 准则 产品 服务 提供 





图 9-9 产品 服务 供应 链 管理 框架 





>> 9.2 ”产品 服务 供应 链 汇 理 架构 层次 


按照 一 定时 间 内 决 集 活 动 的 影响 范围 ， 产 品 服 务 供应 链 管理 的 决 集 可 以 
分 为 3 个 层次 ， 即 战略 层 决 策 、 战 术 层 决策 和 运作 层 决 策 。 战 略 层 决策 对 产 
喇 服 务 供应 链 有 长 远 的 影响 ， 其 目的 是 选择 合适 的 零 部 件 供应 商 与 服务 供应 
商 、 设 计 产 品 服务 网 络 等 ， 实 现 产 品 服务 供应 链 的 战略 目标 。 产 品 服务 供应 
链 的 战略 层 决 策 要 充分 若 虑 企业 的 内 部 和 外 部 市 场 与 社会 环境 ， 分 析 产 品 服 
务 供应 链 的 优势 和 劣势 ， 以 做 出 科学 的 战略 决策 ， 满 足 不 断 变化 的 客户 需 
求 ， 提 高 客户 的 满意 度 和 产品 服务 供应 链 竞 争 力 。 战 术 层 决策 是 在 战略 层 决 
束 引 导 下 的 每 季 撤 或 者 每 年 都 会 更 新 的 决 倘 ， 是 一 系列 中 长 期 的 产品 服务 供 

链 运作 管理 活动 ， 它 是 运作 层 管理 决 案 的 基础 。 运 作 层 管 理 主 要 是 根据 产 
呈 服 务 需 求 进行 的 日 向 服务 作业 的 决策 活动 。 

对 产品 服务 供应 链 管 理 而 言 ， 其 核心 古 跨 组 织 边 界 有 的 战略 屋 、 战 术 层 
和 运作 层 决 朱 省 理 ， 服 务 水 平 、 服 务 成 本 和 服务 柔性 是 衡量 产品 服务 供应 
链 绩 效 的 主要 指标 ， 这 也 是 整个 产品 服务 供应 链 的 首要 目标 。 战 略 、 战 术 
和 运营 决策 是 崇 密 联系 在 一 起 的 〈 见 图 9-10)， 噩 层次 决策 一 般 是 低层 次 
决策 的 重要 输入 ， 低 层次 决 朱 的 输出 又 会 影响 噩 层次 决策 的 输入 ， 决 集 层 
次 越 低 ， 其 受到 的 限制 也 束 越 多 ,但 其 决 休 影响 的 时 间 器 上 度 越 短 ， 决 全 内 
容 也 就 更 具体 评 细 。 官 理 者 在 做 产品 服务 供应 链 的 战略 决策 时 ， 要 充分 六 
虑 对 战术 决策 和 运营 决策 的 影响 以 及 可 执行 性 ， 同 样 ， 在 做 战术 层 和 运作 
层 决 策 时 要 考虑 决策 的 一 致 性 、 连 贯 性 和 可 执行 性 。 表 9-3 给 出 了 不 同 层 
面 的 决 东 管理 的 内 容 和 目标 。 
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战略 层 决 策 
4 客户 价值 管理 与 服务 模式 ; 
多 工业 产品 服务 系统 设计 ; 
学 服务 外 包 管 理 ; 
多 服务 供应 链 设 计 ; 
4 服务 供应 链 管理 信息 化 。 





战术 层 决 策 

服务 需求 预测 ; 
服务 资源 需求 预测 与 配置 ; 
备件 、 工 具 等 的 服务 资源 采购 ; 
六 服务 供应 商 评价 ; 
服务 供应 链 绩效 管理 ; 

和 服务 设施 的 服务 能 力 管理 ; 

六 其 他 业务 流程 管理 。 


运作 层 决 策 


作业 计划 管理 ; 
服务 人 员 的 绩效 管理 ; 
客户 满意 度 管理 ; 

六 设备 、 仪 器 等 服务 工具 的 使 用 效 


率 管理 ; 


4 紧急 服务 或 特殊 需求 管理 。 








图 9-10 产品 服务 供应 链 决策 层 次 


表 9-3 产品 服务 供应 链 层 次 决策 内 容 与 目标 


决策 内 容 


客户 价值 管理 与 服务 模式 管理 ; 

工业 产品 服务 系统 设计 ， 包 括 : 产品 研发 设计 、 产 品 
服务 设计 、 工 业 产 品 服务 系统 设计 等 ; 
服务 外 包 管 理 : 服务 外 包 和 服务 供应 商 选 择 与 管理 ; 
产品 服务 供应 链 设计 ， 包 括 产品 服 务 供应 链 战略 设计 
和 产品 服务 供应 链 网 络 设 计 ， 而 产品 服务 供应 链 网 络 
设计 义 包 括 产品 服务 供应 链 网 络 配 置 、 设 施 选 址 等 ; 
产品 服务 供应 链 管 理 信 息 化 ， 包 括 物流 管理 、 设 备 全 
寿命 周期 维护 等 服务 资源 管理 的 信息 化 


服务 需求 预测 ， 包 括 产 品 服务 需求 类 别 及 其 需求 计 
划 等 ; 

服务 资源 需求 预测 与 配置 ， 包 括 服务 资源 的 类 别 及 其 
需求 量 、 服 务 资源 的 配置 与 调度 等 ; 

备品 备件 、 工 具 等 的 服务 资源 采购 ; 

服务 供应 商 评价 ， 包 括 服务 供应 商 的 定期 评价 、 服 务 
供应 商 的 管理 等 ; 

产品 服务 供应 链 绩效 管理 ， 包 括 产 品 服务 供应 链 绩效 
评价 、 绩 效 管理 等 





Vv vyYVyYv 





主要 决策 目标 
供应 链 成 本 最 低 ; 
最 大 化 客户 服务 水 平和 客 
户 满意 度 : 
紧密 的 客户 以 及 服务 供应 
商 关 系 ; 
服务 柔性 ; 
扩大 市 场 份额 ; 
服务 供应 商 和 其 他 相关 利 
莅 方 价值 最 大 化 


准确 的 需求 预测 ; 
服务 资源 收益 最 大 化 ; 
杜绝 或 最 小 化 客户 损失 ， 
客户 需求 快速 啊 应 ; 
服务 柔性 


( 续 ) 


0 
成 术 层 服务 类 别 、 服 务 能 力 、 仓 库 的 能 力 与 库存 策略 等 ; 
这 ws 包括 各 种 业务 流程 设计 与 管理 ， 
紧急 故障 或 事务 的 处 理 流 程 等 





作业 计划 管理 ， 包 括 服务 设备 和 服务 人 员 制 定 作业 计 


FE 业 计划 管理 ， 快速 客户 响应 ; 

ee ee 客户 投诉 和 抱怨 最 少 化 

服务 人 员 的 绩效 管理 ， 包 括 绩效 指标 的 制定 、 数 据 的 0 
2 采集 、 绩 效 评价 与 奖惩 等 : ee 
lI x i 十 Pasa 站 浊音 广 台 标 Fg \L NSZ 载 平 街 ; 

安 户 注意 应 包括 客户 满意 度 指标 制定 、 数 据 采 | 、 慑 大 化 和 条 资源 淹 用 吕 


最 小 务 成 绝 或 
设备 、 仪 器 等 服务 工具 的 使 用 效率 管理 ， os 
紧急 服务 或 特殊 需求 管理 ee 





>> 9.3 产品 服务 供应 链 党 理 织 构 准 则 


A> 5.3.1 架构 准则 关系 


标准 化 、 精 益 化 和 最 优化 是 产品 服务 供应 链 管 理 的 3 个 基本 准则 。 产 品 
服务 供应 链 管理 的 标准 化 融 是 使 产品 服务 供应 链 的 各 项 管理 活动 建立 在 一 定 
的 标准 之 上 。 糊 益 的 组 织 理解 客户 价值 并 关注 客户 价值 实现 的 关键 流程 ， 而 
产品 服务 本 吴 也 同样 要 求 天 注 客户 价值 ， 产 品 服务 供应 链 管理 的 精 区 化 就 是 
要 求 产 品 服务 供应 链 的 各 项 省 理 活动 以 客户 价值 为 导 癌 ， 采 用 精益 管理 的 工 

具 和 方法 持续 优化 客户 价值 链 和 供应 链 价值 网 络 ” ， 为 客户 和 相关 利益 方 
创造 价值 。 产 品 服务 供应 链 管 理 是 一 个 复杂 的 管理 系统 ， 系 统 优化 的 技术 和 
方法 在 不 同 层次 的 应 用 可 以 提高 供应 链 的 资源 效益 。 

标准 化 、 精 蔓 化 和 最 优化 是 也 是 产品 服务 供应 链 过 理 持续 改善 的 方 问 ， 
3 个 准则 之 间 是 密切 相关 、 相 互 依赖 的 ， 其 关系 如 图 9-11 所 示 。 标 准 化 是 

管理 的 基础 ， 是 高 效 的 产品 服务 供应 链 管 理 的 起 点 ， 产 品 服务 供应 链 管理 的 
标准 化 主要 目的 是 建立 流程 标准 和 定义 作业 。 在 此 基础 上 ， 重 新 定义 客户 价 
值 和 产品 服务 价值 流程 ， 优 化 整个 价值 链 和 服务 作业 ， 把 供应 商 、 服 务 供 应 
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商 、 客 户 等 紧密 联系 在 一 起 。 最 后 是 优化 整个 服务 供应 系统 ， 从 作业 优化 、 
局 部 优化 到 供应 链 系统 全 局 优化 ， 构 建 最 优 的 产品 服务 供应 链 系统 。 

一 >》 构建 系统 

一 > 创造 价值 

一 > 奠定 基础 










图 9-11 产品 服务 供应 链 管 理 染 构 准 则 关系 


>> 5.3.2 标准 化 





国际 标准 化 组 织 对 “标准 化 ”的 定义 是 “为 在 一 定 的 范围 内 获得 最 佳 秩 
序 ， 对 实际 的 或 潜在 的 问题 制定 共同 的 和 重复 使 用 的 规则 的 活动 ”。 产 品 服 
务 供 应 链 管理 的 标准 化 是 整合 产品 服务 供应 链 资源 ， 规 范 产品 服务 供应 链 运 
作 ， 提 高 产品 服务 供应 链 管理 效率 的 一 系列 标准 。 这 些 标准 可 以 是 国际 标 
准 ， 可 以 是 国家 标准 或 行业 标准 ， 也 可 以 是 企业 标准 ， 通 过 对 产品 服务 供应 
链 上 各 环 丰 和 要 系 的 制度 化 、 规 范 化 的 管理 ， 一 方面 可 以 减 小 由 于 组 织 间 的 
文化 型 寞 市 来 的 服务 外 包 管 理 的 风险 ， 这 对 跨 文 化 、 跨 地 区 产品 服务 供应 链 
的 管理 尤其 重要 ， 画 一 方面 还 可 以 促进 产品 服务 供应 链 各 节点 企业 之 间 的 无 

连接 和 供应 链 集 成 ， 有 效 提 高 供应 链 运作 效 挛 ， 降 低产 品 服务 供应 链 的 总 
成 本 。 

产品 服务 供应 链 管理 的 标准 化 包括 服务 内 容 标准 化 、 产 品 服 务 供应 链 管 
理 流程 标准 化 、 物 流标 准 化 、 作 籽 标 准 化 和 信息 标准 化 等 。 服 务 供 应 商标 准 
化 是 通过 产品 设计 、 服 务 设 计 和 产品 服务 系统 的 标准 化 、 模 块 化 设计 ， 开 发 
出 标准 的 服务 模块 和 可 配置 的 服务 模块 ， 从 源头 为 客户 需求 管理 和 产品 服务 
供应 链 管理 更 定 基 础 。 产 品 服务 供应 链 管理 流 程 标准 化 痢 眼 于 产品 服务 供应 
链 的 整体 管理 ， 通 过 改善 癌 顾 客 提供 满足 其 需求 的 各 个 有 序 服务 步骤 ， 建 立 
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和 优化 整个 产品 服务 供应 链 的 标准 管理 流程 ， 从 而 提高 服务 的 效率 。 物 流标 
准 化 是 产品 服务 供应 链 管理 高 效 运作 的 关键 措施 之 一 ， 物 流标 准 化 程度 高 低 
直接 影响 供应 链 运作 的 效率 ， 主 要 包括 产品 服务 过 程 中 产品 、 备 品 备 件 、 耗 
材 、 工 具 以 及 文件 、 材 料 、 说 明 每 的 运输 、 配 送 、 包 闵 、 装 邮 、 你 省 、 回 收 
及 信息 管理 等 环节 的 管理 与 作业 标准 化 。 服 务 标 准 化 主要 包括 客户 参与 的 服 
务 交 付 过 程 的 作业 标准 化 ， 例 如 客户 接 竺 作业、 客户 培训 作业 、 设 备 维护 作 
业 等 ; 产品 服务 供应 链 成 员 之 间 协 作 标准 化 ， 例 如 主 服 务 商 与 服务 供应 商 或 
者 客户 的 定期 、 定 时 、 定 点 的 会 议 交 流 、 联 合作 业 或 者 协同 办 公 ， 以 改善 服 
务 供应 商 之 间 和 服务 供应 商 之 间 的 协作 和 产品 服务 供应 链 成 员 之 间 的 流程 交 
互 效率 。 产 品 服务 供应 链 管理 的 信息 标准 化 不 仅 是 便 件 标准 、 通 信 协 议 标准 
等 的 规范 化 和 标准 化 ， 蝎 重要 的 是 产品 全 寿命 周期 信息 管理 的 标准 化 ， 从 研 
发 设计 、 制 造 到 维修 维护 其 全 产品 报废 和 回收 利用 等 信息 的 集成 对 产品 服务 
供应 链 的 管理 非常 重要 ， 而 信息 的 标准 化 是 前 握 。 些 外， 信息 的 标准 化 也 是 
充分 利用 供应 链 管理 信息 进行 数据 分 机 和 智能 决策 的 基础 。 



































> 5.3.3 精益 化 


工业 产品 服务 系统 的 产生 本 吴 是 供应 链 价值 网 络 优化 的 一 个 结 末 ， 价 
值 增 值 体现 在 产品 服务 供应 链 运 行 的 每 一 环节 。 压 缩 供应 链 、 消 除 时 间 和 
资源 的 浪费 是 企业 获取 苋 争 力 的 关键 ,而 消除 浪费 和 创造 价值 恰恰 是 精 葵 
思想 所 倡导 的 。 产 品 服务 供应 链 环 境 下 的 服务 提供 是 多 个 成 员 企业 协作 完 
成 的 ， 这 一 氮 与 制造 供应 链 的 加 工 流程 相似 。 尽 官 在 制造 业 中 ， 几 乎 所 有 
的 加 工作 业者 是 增值 的 ， 但 是 ， 在 产品 服务 供应 链 中 并 不 是 所 有 的 服务 作 
业者 是 增值 的 ， 一 个 服务 作业 是 否 是 增值 活动 ， 在 一 定 程 度 上 取决 于 客户 
服务 模式 。 

在 产品 服务 过 程 之 中 ， 设 备 有 两 个 状态 ， 即 正常 工作 状态 一 一 设备 正 第 
运行 ， 也 就 是 确 你 给 客户 (产品 使 用 者 〉 提供 的 设备 的 生产 能 力 达 到 一 定 标 
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准 的 生产 状态 ; 异常 工 作 状 态 一 一 由 于 故障 、 维 修 等 导致 的 停机 状态 ， 由 于 
设备 原因 导致 其 生产 能 力 无 法 达到 客户 要 求 的 生产 状态 ， 因 此 : 

1) 在 以 产品 为 导向 的 服务 模式 下 。 主 服务 商 在 一 定时 间 内 仅 为 客户 
(免费 ) 提供 部 分 维修 甚至 回收 服务 ， 就 绝 大 多 数 〈 非 免费 ) 贯穿 产品 全 寿 
命 周 期 的 服务 提供 而 言 ， 客 户 与 主 服务 商 的 价值 主张 并 不 完全 一 致 。 对 客户 
而 言 ， 创 造价 值 的 仅仅 是 设备 的 正常 生产 作业 ， 设 备 维修 、 维 护 等 服务 活动 
是 不 创造 价值 的 ， 而 对 于 主 服务 商 而 言 ， 既 然 这 些 具 体 的 产品 服务 作业 可 以 
带 来 收入 和 利润 ， 也 就 是 客户 愿意 为 这 些 产品 服务 作业 付费 ， 那 么 ， 这 些 服 
务 作 业 就 是 增值 服务 。 从 整个 产品 服务 供应 链 管理 的 层次 而 言 ， 不 增值 的 产 
品 服务 不 会 给 客户 带 来 任何 价值 ， 它 给 主 服 务 商 带 来 的 也 仅 是 由 于 产品 服务 
供应 链 成 本 转移 造成 的 “增值 ”假象 。 但 是， 既然 客户 愿意 为 这 些 维修 服务 
进行 付费 ， 通 过 这 些 服 务 的 提供 也 可 以 为 客户 解决 遇 到 的 问题 ， 可 以 认为 这 
是 主 服 务 商 和 客户 在 产品 服务 供应 链 信息 并 未 完全 共享 的 条 件 下 做 出 的 最 优 
选择 。 例 如 ， 某 客户 生产 需要 使 用 压缩 空气 ， 但 是 需求 量 比较 小 ， 同 时 需求 
时 段 又 不 固定， 那么 对 于 客户 而 言 ， 购 买 一 台 衬 气压 缩 机 同时 购买 一 定时 期 
内 的 少量 维修 服务 可 能 就 是 一 个 比较 经 济 的 做 法 。 

2) 在 以 功能 为 导向 的 服务 模式 下 。 主 服务 商 为 客户 提供 的 绝 大 多 数 贯 
穿 产品 全 寿命 周期 的 服务 都 是 免费 的 ， 服 务 内 容 涉及 工业 产品 的 设计 、 操 
作 、 维 护 等 多 个 环节 ， 它 们 的 价值 主张 更 趋 于 一 致 ， 因 为 设备 无 故障 、 稳 定 
和 了 可靠 的 运行 符合 双方 的 利益 。 

同样 ， 在 基于 绩效 的 服务 模式 下 ， 客 户 完全 基于 产品 所 提供 的 再 生产 能 
力 或 者 提供 的 再 生产 能 力 所 产生 的 效益 来 文 付 服务 费用 ， 此 时 凡是 产品 非 正 
常 运行 状态 下 的 产品 服务 作业 都 是 不 增值 的 ， 同 时 可 以 认为 ， 这 些 服 务 作 业 
并 不 直接 为 客户 创造 价值 。 

按照 上 述 分 析 ， 在 不 同 服务 模式 下 ， 对 客户 和 主 服务 商 而 言 ， 产 品 服务 
的 价值 特性 如 表 9-4 所 示 。 
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表 9-4 不 同 服务 条 件 下 的 产品 服务 活动 的 价值 创造 特性 


产品 服务 模式 产品 服务 活动 的 价值 创造 特性 
客户 按照 (每 一 次 ) 产品 服务 活 无 价值 〈 不 增值 ) ， 但 愿意 对 绝 大 部 分 有 
动 单 独 付 费 绝 大 部 分 产品 服务 单独 付费 价值 (增值 》 


部 分 产品 服务 活动 单独 付费 ， 部 无 价值 〈 不 增值 ) ， 但 愿意 对 部 分 有 价值 
分 不 需 单独 付 缆 个 别 产 品 服务 单独 付费 (增值 ) 


客户 按照 产品 为 其 创造 的 价值 付 
费 (例如 设备 的 运转 时 间 〉， 而 对 | 下 价值 (个 增 信 ，， 无 需要 单 | 无 价 信 


s 和 产品 服务 “ 增 
具体 的 服务 活动 不 需 付费 独 付费 的 产品 服务 (不 增值 ) 








因而 ， 在 不 同 的 服务 模式 下 产品 服务 给 不 同 产 品 服 务 供应 链 成 员 带 来 的 
利益 是 不 同 的 ， 不 同 的 成 员 对 产品 全 寿命 周期 的 服务 态度 也 是 不 同 的 ， 如 
图 9-12 所 示 。 在 产品 导 问 的 服务 模式 下 ， 主 服务 商 希 望 产 品 服务 作业 越 多 
越 好 ， 此 时 ， 产 品 服务 是 其 利润 中 心 ， 而 客户 则 希望 产品 服务 越 少 越 好 ， 以 
降低 产品 的 持 有 成 本 ; 而 在 结果 导 问 的 服务 模式 下 ， 无 论 是 客户 还 是 主 服 务 
商都 会 尽量 避免 对 其 不 增值 的 产品 服务 活动 的 发 生 。 以 功能 为 导 回 的 服务 模 
式 下 ， 客 户 和 主 服 务 商 的 态度 则 介 于 二 者 之 间 。 


























主 服 务 商 客户 主 服务 商 客户 
| 产品 服务 | 产品 服务 
希望 增加 锅 望 减少 锅 望 减少 希望 减少 
产品 导向 服务 模式 绩效 导向 服务 模式 








图 9-12 不 同 服务 模式 下 的 客户 与 主 服务 商 对 产品 服务 的 态度 














产品 服务 供应 链 管 理 的 精益 化 吏 是 在 定义 客户 价值 和 客户 服务 模式 的 前 
握 下 ， 结 合 不 同 的 服务 作业 属性 ， 从 供应 链 的 高 度 重 新 定义 价值 创造 活动 ， 
减 小 增值 作业 和 不 增值 作业 的 成 本 ， 避 免 和 减少 不 增值 作业 的 发 生 ， 使 整个 
产品 服务 价值 网 络 和 产品 服务 流程 持续 优化 。 
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> 5.3.4 最 优化 


产品 服务 供应 链 是 一 个 由 不 同 实 体 、 过 程 和 资源 及 其 关系 组 成 的 相互 作 
用 、 相 互 依赖 的 复杂 非 线 性 系统 ， 有 共有 避 度 的 动态 性 、 复 杂 性 和 目 适应 性 ， 
按照 内 部 要 素 的 不 同 ， 可 以 把 产品 服务 供应 链 管理 系统 分 为 3 个 子 系统 〈 见 
图 9-13): 服务 网 络 害 理 子 系统 ， 以 供应 商 选 择 、 服 务 网 络 设 计 、 网 络 市 所 
功能 设计 与 管 理 等 为 主要 功能 ， 主 要 是 对 客户 服务 提供 所 宝 的 战略 资源 进行 
常理 ;服务 业务 官 理子 系统 ， 以 客户 关系 管理 、 服 务 供应 商 关 系 管 理 功能 
相关 的 流程 和 资源 官 理 为 主 ， 主 要 是 对 文 撑 服务 作业 的 流程 和 资源 官 理 为 
主 ; 服务 作业 管理 子 系统 ， 以 主 服务 供应 商 和 其 他 服务 供应 商 的 客户 服务 
作业 流程 、 质 量 、 成 本 等 过 程 管理 功能 为 主 ， 主 要 是 对 与 客 己 交互 的 服务 
过 程 管理 。 


产品 服务 供应 
链 管理 系统 





























外 部 环境 系统 优化 活动 系统 优化 目标 








包括 服务 供应 链 网 络 优化 设 
计 的 网 络 市 点 服务 能 力 设计 、 


fe 资源 战略 配置 的 优化 等 。 
7 


络 管理 
TA 包括 业务 流程 优化 、 精 准 化 


术 ”需求 预测 、 库 存 优化 、 人 力 

了 条 倪 资源 管理 优化 、 物 流 与 配送 
优化 等 。 

包括 服务 时 间 (计划 ) 优化 、 


服务 人 员 调 度 优化 、 服 务 作 
业 成 本 优化 及 其 相关 的 作业 
流程 优化 等 。 





图 9-13 ”产品 服务 供应 链 管理 系统 优化 








产品 服务 供应 链 管 理 系统 的 复杂 性 决定 了 其 多 目标 决策 特性 ， 不 同 目标 
之 间 、 不 同 子 系统 的 目标 之 间 等 总 是 存在 不 同 程度 的 冲突 ， 解 决 这 些 目 标 冲 
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突 一 个 有 效 的 方法 就 是 管理 系统 优化 。 一 方面 由 于 产品 服务 供应 链 管 理 系 统 
无 时 无 刻 不 在 与 外 界 进行 信息 的 交流 ， 并 影 啊 痢 产 品 服务 供应 链 的 管理 ， 马 
一 方面 内 部 不 同 要 又 特性 及 其 组 合 也 在 不 断 变 化 ， 由 于 约束 条 件 较 多 ， 节 优 
的 方案 往往 是 不 存在 或 者 很 难 及 现 的 ， 有 时 候 即 使 是 找到 了 最 优 的 方案 也 可 
能 由 于 内 部 或 者 外 部 的 因素 无 法 实施 。 因 此 ， 最 优化 是 产品 服务 供应 链 管理 
的 一 个 重要 准则 和 目标 ， 理 想 的 产品 服务 供应 链 的 管理 始终 处 于 动态 、 持 续 
的 管理 优化 之 中 。 


>> 9.4 产品 服务 供应 链 党 理 织 构 实 施 




















产品 服务 供应 链 管 理 架 构 实 施 是 根据 客户 价值 和 供应 链 的 特征 与 结构 ， 
依据 合适 的 管理 模型 建立 标准 化 的 产品 服务 供应 链 管理 流程 ， 并 对 产品 服务 
供应 链 网 络 进 行 优 化 设计 ， 这 些 方 法 和 技术 再 结合 具体 企业 和 客户 的 需求 特 
征 应 用 到 具体 供应 链 实践 之 中 ， 为 企业 产品 服务 供应 链 的 运行 管理 和 持续 优 
化 提供 支持 。 高 效 的 产品 服务 供应 链 管 理 需 要 合适 的 供应 链 管理 方法 指导 ， 
通过 产品 服务 供应 链 管理 模型 的 构建 ， 可 以 为 供应 链 管理 提供 基础 支持 。 而 
产品 服务 供应 链 网 络 是 服务 供应 商 向 客户 提供 服务 的 基础 设施 ， 因 而 ， 管 理 
模型 构建 、 产 品 服 务 供应 链 设计 和 产品 服务 供应 链 运 行 管理 是 成 功 实施 产品 
服务 供应 链 管理 的 3 个 关键 步骤 。 

在 分 析 现 有 供应 链 模 型 对 产品 服务 供应 链 管理 的 适用 性 的 基础 上 ， 本 节 
构建 了 以 价值 共 创 、 使 能 流程 和 功能 流程 为 核心 的 产品 服务 供应 链 管 理 模 
型 ， 如 图 9-14 所 示 。 

1. 价值 共 创 

产品 服务 供应 链 网 络 同时 也 是 一 个 价值 共 创 网 络 ， 价 值 共 创意 味 着 价值 
创造 的 场所 已 经 不 再 局 限 在 某 一 企业 组 织 内 部 ， 而 是 服务 供应 商 、 客 户 以 及 
其 他 合作 伙伴 在 网 络 环境 下 共同 完成 的 。 在 产品 服务 供应 链 环境 中 ， 客 户 价 
值 创造 是 服务 供应 商 与 客户 协作 的 结果 ， 并 在 此 过 程 中 实现 服务 供应 商 自 喘 
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的 价值 主张 ， 服 务 供应 商 为 客户 服务 提供 技术 、 和 备件、 信息 等 文 持 ， 在 为 客 
户 创造 价值 的 同时 ， 其 目 身 的 价值 主张 也 得 到 满足 。 对 产品 服务 供应 链 管 
而 言 ， 价 值 共 创 不 仅 需 要 在 产品 服务 供应 链 的 设计 和 管理 中 识别 、 理 解 并 满 
足 产 品 服务 供应 链 成 员 和 相关 利益 方 的 价值 主张 ， 以 价值 链 和 价值 网 络 为 基 
而 构建 整个 供应 链 及 其 管理 流程 ， 还 需要 确保 信息 、 知 识 和 其 他 服务 资源 在 
供应 链 成 员 间 的 无 障 但 流动 。 



































服务 交付 


属性 识别 


为 | 
a -Cm CT CN 
a 与 资源 
服务 需求 预测 /7 
a 务 资源 获取 、 
服务 需求 计划 “7/ 配置 并 形成 能 
-< 


客户 关系 管理 
服务 供应 商 关系 管理 
服务 供应 链 信息 技术 应 用 管理 M 


服务 供应 链 网 络 管理 


图 9-14 产品 服务 供应 链 管 理 模 型 






























2. 关键 流程 
产品 服务 供应 链 管 理 流程 是 一 系列 具有 一 定时 间 和 组 织 跨度 的 ， 把 供应 
链 服 务 资源 转变 为 客户 服务 能 力 并 为 产品 服务 供应 链 成 员 和 其 他 相关 利益 方 
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创造 价值 的 活动 ， 按 照 活动 在 产品 服务 交付 过 程 中 的 作用 不 同 可 以 分 为 两 
类 ， 一 类 是 功能 流程 ， 它 直接 关乎 客户 价值 和 相关 利益 方 的 价值 实现 ， 包 括 
服务 需求 管理 、 服 务 资源 与 能 力 管理 和 服务 交付 管理 ， 这 类 流程 活动 时 间 踊 
度 比 较 灵 活 ， 其 流程 作业 具有 动态 滩 动 特征 。 更 重要 的 是 ， 这 3 类 流程 活动 
是 相互 天 联 和 影 响 的 ， 如 图 9-14 所 示 。 万 一 闫 是 使 能 流程 ， 主 要 是 为 客户 
服务 提供 软 便 件 环境 和 技术 文 持 的 活动 ， 包 括 客户 关系 管理 、 服 务 供应 商 关 
系 管理 、 产 品 服务 供应 链 信息 技术 管理 、 产 品 服务 供应 链 网 络 管理 以 及 绩效 
管理 ， 这 类 活动 的 管理 在 很 大 程度 上 决定 了 产品 服务 供应 链 的 柔性、 可 重 
性 、 成 本 、 敏 捷 性 和 资源 效益 。 

(1) 功能 流程 

服务 需求 管理 。 需 求 管理 是 理解 客户 当前 和 未 来 的 需求 并 做 出 有 效 的 反 
应 ， 产 品 服 务 供应 链 需 求 官 理 的 关键 问题 是 对 需求 不 确定 性 的 官 理 ， 核 心 古 
准确 的 需求 预测 。 相 比较 产品 或 者 单纯 的 服务 需求 而 言 ， 产 品 服务 提供 的 服 
务 闫 别 具 有 多 样 性 。 更 重要 的 是 ， 对 于 未 坚 服 务 需 求 ， 例 如 备件 的 过 理 ， 为 
了 防止 客 己 损失 或 者 事故 的 发 生 ， 无 法 采用 客户 需求 拉动 而 需要 采取 客户 价 
值 拉动 的 方式 ， 这 里 吏 表 现 为 以 青 求 预测 为 导 问 的 服务 需求 壳 理 方式 。 因 
此 ， 服 务 需求 党 理 首先 是 络 合 客户 需求 、 产 品 特性 、 企 业 战 略 和 产品 服务 供 
应 链 环境 分 析 不 同 的 服务 类 别 的 基本 属性 ， 针 对 性 地 建立 科学 的 服务 需求 预 
测 机 制 ， 制 定 客户 需求 预 调 计划 ， 以 文 持 产 品 服务 供应 链 高 效 运作 。 

服务 资源 与 能 力 管理 。 服 务 资源 与 能 力 管理 的 目的 是 平衡 客户 服务 需求 
和 供应 链 服 务 能 力 ， 以 使 资源 形成 服务 能 力 并 最 大 化 资源 效益 。 服 务 外 包 征 
主 服 务 商 在 平衡 市 场 需求 、 客 户 需求 、 服 务 成 本 等 的 基础 上 做 出 的 战略 性 选 
择 ， 包 括 服务 外 包 策 略 和 服务 供应 商 选 择 与 管理 ， 服 务 外 包 对 供应 链 关 系 和 
网 络 结构 有 决定 性 的 影响 。 在 制造 供应 链 管理 中 ， 资 源 和 能 力 的 关系 是 刚性 
的 ， 也 就 是 资源 的 数量 和 种 类 在 很 大 程度 上 决定 了 生产 能 力 ， 例 如 关键 设备 
的 数量 决定 供应 链 产 能 。 而 产品 服务 供应 链 管理 中 ， 资 源 与 能 力 的 关系 是 弹 
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性 的 ， 也 就 是 服务 能 力 的 大 小 不 仅 与 资源 的 数量 有 关 ， 还 跟 资源 的 种 关 有 
大 ， 并 且 服 务 资源 还 具有 多 样 性 和 流动 性 踢 的 特点 ， 例 如 人 人 力 资源 和 设备 、 
仪 右 等 。 此 外 ， 由 于 服务 具有 不 可 存储 性 和 易 逝 性 ， 但 是 服务 资源 冲冲 是 可 
以 存储 的 ， 服 务 资 源 同样 可 以 起 到 缓冲 作用 ， 因 此 ， 在 产品 服务 供应 链 的 战 
术 管 理 和 运作 沉 理 层面 ， 服 务 资 源 与 能 力 管 理 衣 先是 识别 服务 资源 的 基本 属 
性 及 其 关系 ， 并 在 服务 需求 预测 基础 上 上， 结合 服务 资源 与 能 力 的 关系 ， 获 取 
服务 资源 并 进行 优化 配置 ， 以 最 低 的 资源 成 本 形成 最 大 的 服务 能 力 。 

服务 交付 管理 。 服 务 交 付 过 程 是 服务 供应 商 对 客户 承诺 的 兑现 ， 也 是 服 
务 供应 商 和 客户 共同 参与 的 过 程 ， 服 务 交 付 管 理 是 对 客户 服务 过 程 的 人 员 、 
流程 、 系 统 及 其 关系 的 管理 。 服 务 交 付 过 程 可 能 只 涉及 一 个 服务 供应 商 和 一 
客户 ， 也 可 能 是 多 个 服务 供应 商 协同 为 一 个 客户 提供 服务 ， 服 务 的 过 程 可 
能 是 短暂 的 ， 例 如 客户 培训 ， 也 可 能 是 持久 的 ， 例 如 租赁 模式 下 的 客户 生产 
能 力 提供 ;， 此 外 ， 产 品 服 务 的 多 样 性 决定 了 服务 交付 方式 的 多 样 性 。 服 务 交 
付 宜 理 肯 完 古 识 列 不 同类 别 的 服务 的 交付 属性 ， 然 后 根据 服务 需求 计划 和 服 
务 资 源 配 年 计划 制定 和 执行 服务 作业 计划 ， 由 于 客户 和 服务 供应 商 有 的 参与 ， 
服务 过 程 的 不 确定 性 比较 踢 ， 合 适 的 服务 绩效 训 量 和 评价 方法 有 助 于 改善 服 
务 需 求 管 理 和 服务 资源 与 能 力 管 理 ， 引 导 服 务 区 付 过 程 的 参与 者 实现 价值 共 
创 的 管理 目标 。 

(2) 使 能 流程 

客户 关系 管理 。 客 户头 系 党 理 通 过 与 客户 建立 和 维持 适当 的 关系 ， 优 进 
对 客户 需求 的 理解 和 与 客户 的 协作 ， 为 客户 和 服务 供应 商 创造 价值 。 产 品 服 
务 系统 本 号 要 求 与 客户 建 立 风 险 共 担 、 资 源 共享 和 价值 共 创 的 长 期 服务 天 
系 ， 客 户 对 产品 服务 供应 链 管 理 的 参与 不 仅 是 服务 的 交付 过 程 ， 还 参与 到 工 
业 产 品 服务 系统 的 研发 与 服务 供应 商 的 选择 ， 以 及 知识 、 撤 术 、 经 验 等 资源 
分 享 等 活动 。 因 此 ， 识 别 客户 价值 、 开 发 出 客户 需要 的 工业 产品 服务 系统 ， 
并 建立 互信 和 是 客户 关系 管理 的 重点 ， 是 持续 为 客户 提供 并 改善 服务 的 保障 。 
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服务 供应 商 关 系 管 理 。 服 务 供应 商 直接 面 癌 客户 并 提供 服务 ， 而 零 部 件 
供应 商 通 过 与 服务 供应 商 或 主 服 务 商 协作 间接 为 客户 提供 服务 ， 它 们 都 是 产 
后 服务 供应 链 不 可 或 缺 的 组 成 部 分 。 服 务 供应 商 关 系 管理 是 为 了 最 大 限度 地 
利用 供应 链 其 他 成 员 的 技术 、 资 源 、 市 场 等 优势 ， 而 与 服务 供应 商 和 供应 商 
建立 并 维持 合作 关系 的 一 系列 管理 活动 。 服 务 供应 商 关 系 管理 主要 包括 服务 
供应 商 与 供应 商 的 选择 、 绩 效 评价 并 协助 其 不 断 提 高 产品 质量 和 服务 水 平 ， 
使 资源 、 信 息 、 技 术 等 在 成 员 间 局 效 流动 。 

服务 供应 链 信息 技术 应 用 管理 。 信 息 流 是 链接 供应 链 成 员 的 纽带， 对 信 
县 流 的 管理 是 供应 链 管 理 的 基础 ， 依 赖 于 信息 技术 的 应 用 。 产 品 服务 供应 链 
管理 下 的 信息 技术 包括 产品 服务 供应 链 管 理 信息 技术 和 服务 信息 技术 。 产 品 
服务 供应 链 的 管理 有 赖 于 信息 的 高 效 分 享 ”， 产 品 服务 供应 链 管理 信息 技 
术 为 整个 供应 链 管 理 活动 提供 信息 的 获取 、 分 娃 和 决策 文 持 ， 例 如 服务 需求 
常理 预 训 、 服 务 资源 配置 优化 等 。 服 务 信 息 技 术 壳 理 是 通过 信息 技术 ， 例 如 
物流 监控 技术 、 设 备 远程 诊断 与 扩 术 文 持 、 在 线 毁 训 扩 术 等 ， 在 服务 需求 党 
理 、 服 务 资源 管理 、 服 务 交 付 管理 等 中 的 应 用 ， 提 高 服务 供应 商 对 客户 需求 
的 响应 速度 和 服务 资源 可 获得 性 ， 并 且 为 网 络 环境 下 的 多 服务 供应 商 协 同 服 
务 提供 技术 文 持 。 

服务 供应 链 网 络 管理 。 产 品 服务 供应 链 网 络 是 由 各 级 服务 组 织 组 成 的 网 
链 结构 ， 产 品 服务 供应 链 网 络 市 点 既 包 括 主 服 务 商 的 服务 中 心 、 物 流 中 心 
等 ， 也 包括 服务 供应 丙 的 服务 站 点 和 组 入 式 服务 基地 等。 产品 服务 供应 链 网 
络 管理 是 通过 对 服务 节 氮 的 区 域 位 置 选择、 功能 、 服 务 能 力 及 正 同 和 逆 问 物 
流 等 的 管理 ， 为 客户 服务 提供 基础 设施 和 动态 资源 文 持 。 产 品 服务 供应 链 网 
络 管理 既 有 战略 勾 有 战术 考量 ， 一 个 动态 、 持 续 优 化 的 产品 服务 供应 链 网 络 
可 以 大 幅 降 低 服 务 成 本 、 提 高 客户 服务 水 平 。 

绩效 管理 。 绩 效 管 理 是 产品 服务 成 本 持续 降低 、 服 务 质 量 不 断 改 善 的 保 
陆 。 在 供应 链 层 面 ， 客 户 满意 度 、 服 务 成 本 和 其 他 供应 链 成 员 的 价值 诉求 是 
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同等 重要 的 ， 这 是 由 产品 服务 供应 链 的 价值 共 创 特性 决定 的 ， 在 产品 服务 交 
付 层面 ， 客 户 价值 实 现 和 客户 满意 度 是 测量 服务 提供 者 表现 的 主要 依据 ， 这 
征 由 产品 服务 供应 链 的 客户 价值 驱动 特性 决定 的 。 很 明显 ， 供 应 链 层面 的 缚 
效 测 评 频 次 要 明显 低 于 产品 服务 交付 层面 的 频次 。 


>5.5 维度 天 系 与 架构 层次 


从 架构 层次 、 染 构 准 则 和 架构 实施 3 个 不 同 的 侧面 可 以 比较 全 面 地 描述 
和 分 析 产 品 服务 供应 链 省 理 的 要 点 、 方 法 和 实施 路 笃 。 同 时 ， 这 3 个 维度 叉 
是 相互 影响 和 相互 天 联 的 ， 沿 着 战略 、 战 术 和 运营 决策 这 条 主线 展开 ， 把 产 
口服 务 供应 链 管 理 3 个 维度 的 9 个 要 素 之 间 的 关系 分 为 强 相 关 、 弱 相关 和 不 
相关 ， 架 构 层 次 、 琳 构 准 则 和 架构 实施 之 间 的 天 系 如 图 9-15 所 示 。 
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图 9-15 产品 服务 供应 链 管 理 架 构 关 系 
构建 和 采用 适合 其 特性 的 管理 模型 不 仅 是 战略 决策 的 重要 内 容 ， 也 是 产 


品 服务 供应 链 管 理 流程 标准 化 的 基础 。 供 应 链 设 计 同 样 是 战略 决策 的 核心 内 
容 之 一 ， 其 中 服务 网 络 与 市 点 服务 能 力 设计 要 巡 循 精 荔 化 和 最 优化 的 准则 ， 
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这 里 的 精益 化 和 最 优化 的 要 求 是 一 致 的 ， 精 益 化 是 为 了 消除 服务 流程 中 的 浪 
费 ， 如 备件 的 库存 、 运 输 等 ， 而 最 优化 恰恰 可 以 通过 服务 网 络 的 优化 设计 实 
现 高 阶 流程 的 精益 化 。 

产品 服务 供应 链 管 理 模型 建立 了 流程 标准 ， 战 术 层 决策 则 需要 依据 这 些 
流程 标准 建立 标准 化 的 管理 流程 ， 依 据 具体 的 产品 服务 供应 链 管 理 需求 ， 建 
立 规范 化 和 标准 化 的 产品 服务 供应 链 详 细 流 程 并 持续 优化 ， 例 如 服务 供应 商 
评价 、 产 品 服务 供应 链 绩效 管理 、 服 务 资源 采购 和 服务 节点 的 服务 能 力 管理 
等 。 服 务 的 需求 预测 和 服务 资源 预测 与 配置 则 有 赖 于 科学 的 管理 方法 ， 在 不 
断 优化 管理 流程 的 同时 ， 综 合 考虑 各 个 要 素 对 预测 结果 和 资源 配置 的 影响 。 

运作 层 更 多 的 是 作业 及 其 相关 的 执行 过 程 管理 ， 尽 管 作业 优化 也 是 供应 
链 管 理 系 统 优化 的 重要 方面 ， 但 其 对 供应 链 整 体 绩效 的 影响 要 小 于 供应 链 战 
略 或 战术 层 的 优化 (0。 产 品 服务 过 程 由 于 受到 客户 和 服务 供应 商 参与 的 影 
响 具 有 一 定 的 不 确定 性 ， 服 务 作业 的 标准 化 可 以 提高 服务 过 程 的 可 控 性 和 服 
务 质量 。 而 精益 化 的 作业 管理 通过 消除 流程 中 的 浪费 ， 可 以 降低 服务 成 本 ， 
提高 客户 服务 的 效率 。 更 重要 的 是 ， 既 有 的 战略 层 和 战术 层 决策 已 经 为 运作 
管理 的 标准 化 和 精益 化 商定 了 基础 ， 作 业 管 理 的 标准 化 又 进一步 完善 了 整个 
产品 服务 供应 链 管理 的 标准 化 ， 同 时 作业 流程 的 精益 化 巩固 和 深化 了 产品 服 
务 供应 链 管理 的 精益 化 。 

然而 ， 在 产品 服务 供应 链 架 构 实施 的 过 程 中 ， 首 先 需要 构建 产品 服务 供 
应 链 管理 模型 ， 为 产品 服务 供应 链 管 理 提供 流程 参考 ， 其 次 对 产品 服务 供应 
链 进行 设计 ， 包 括 供应 商 选择 和 服务 网 络 设计 ， 为 客户 服务 提供 渠道 支持 ; 
最 后 是 实施 ， 而 产品 服务 供应 链 管理 实施 涉及 的 各 种 战术 决策 和 运营 决策 是 
由 客户 需求 直接 驱动 的 ， 同 时 客户 服务 需求 触发 服务 资源 管理 ， 最 终 带动 束 
个 供应 链 的 战术 和 运作 管理 活动 开展 。 在 产品 服务 供应 链 管 理 模 型 中 也 可 以 
看 到 ， 服 务 需求 管理 、 服 务 资源 与 能 力 管理 和 服务 交付 管理 是 3 个 基本 的 功 
能 活动 ， 但 是 ， 由 于 服务 交付 管理 主要 是 针对 具体 的 客户 需求 和 服务 业务 流 
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程 的 绾 理 ， 与 不 同类 型 相关 的 产品 服务 种 类 莹 多 、 属 性 各 寞 ， 并 且 产 品 服务 
交付 涉及 的 面 比较 广 、 流 程 复 杂 、 管 理 技术 和 方法 的 通用 性 比较 差 等 ， 很 难 
开发 出 具有 广泛 适用 性 的 管理 技术 。 产 品 服务 供应 链 设 计 优 化 是 产品 服务 供 
应 链 狂 蔓 化 运作 的 基础 ， 准 确 的 服务 需求 和 资源 需求 预测 可 以 减 小 服务 资源 
的 当 费 、 缩 短 服务 捉 前 期 ， 促 进 产品 服务 供应 链 的 精益 化 运作 。 而 服务 资源 
的 优化 配置 是 一 种 局 部 优化 技术 的 应 用 ， 它 通过 资源 在 空间 、 时 间 上 的 合理 
配置 和 调度 优化 ， 同 样 可 以 减 小 服务 资源 浪费 并 提 融 服 务 资源 效益 。 
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1 GE 骸 空 集团 RN 
>>1.1 案例 背景 


> 1.1.1 企业 简介 与 行业 简介 


通用 电气 公司 (GE) 是 世界 上 最 大 的 多 元 化 服务 性 公司 ， 从 飞机 发 动 
机 、 发 电 设备 到 金融 服务 ， 从 医疗 造影 、 电 视 和 节目 到 塑料 ，GE 公司 致力 于 
通过 多 项 技术 和 服务 创造 更 美好 的 生活 。GE 在 全 世界 100 多 个 国家 开展 业 
务 ， 在 全 球 拥 有 员工 近 300 000 人 。 

GE 集团 有 7 个 发 展 引擎 产生 85% 的 利润 ， 即 消费 者 金融 集团 、 商 务 融 
资 集团 、 能 源 集团 、 医 疗 集 团 、 基 础 设施 集团 、NBC 环球 和 交通 运输 集 
团 ; 4 个 现金 增长 点 在 增长 的 经 济 环境 下 持续 产生 现金 流 和 收益 : 高 新 材料 
集团 、 消 费 与 工业 产品 集团 、 设 备 服 务 集团 和 保险 集团 。 

GE 集团 旗下 有 8 大 产业 集团 : GE 航空 、GE 医疗 、GE 石油 天 然 气 、 
GE 发 电 及 水 处 理 、GE 金融 、GE 能 源 管 理 、GE 照明 和 GE 运输 系统 。 其 
中 GE 航空 集团 是 世界 领先 的 民用 、 盏 用 、 公 务 和 通用 飞机 喷气 及 涡 浆 发 动 
机 、 部 件 和 集成 系统 制造 商 。 

GE 航空 集团 是 一 家 全 球 闻 名 的 航空 引擎 制造 商 以 及 服务 解决 方案 供应 
商 。 作 为 世界 航空 发 动机 领域 的 佼佼 者 ，GE 航空 为 儿 家 世界 上 最 好 的 机 刁 
制造 商 提供 发 动机 。 它 也 是 世界 上 为 数 不 多 的 几 家 能 够 拥有 飞机 引擎 自主 研 
发 能 力 的 公司 。 


> 1.1.2 市 场 背 景 与 行业 趋势 














预计 2014 一 2033 年 我 国航 空 友 动 机 和 燃气 轮机 市 场 总 需求 合计 超 2 万 
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其 中 ， 民 用 航空 发 动机 市 场 需求 9000 亿 元 ， 相 应 的 服务 需求 6000 
军用 航空 发 动机 需求 3000 亿 元 ， 相 应 的 服务 需求 5000 亿 元 ; 舰 


亿 元 。 
NO 
目前 ， 航 空 发 动机 市 场 呈 现 出 以 下 趋势 : 
@ 供应 链 供不应求 。 受 飞机 生产 速度 的 大 幅 提 升 ， 航 空 发 动机 市 场 原 
源 ， 但 是 提前 订 仙 的 时 间 依 然 很 





船 、 电 力 及 坦克 机 车 对 燃气 轮机 需求 2750 亿 元 ， 相 应 服务 需求 2550 亿 元 。 








材料 供不应求 。 尽 管 有 了 新 的 货 
长 ， 如 果 供 应 中 断 ， 整 个 供应 链 很 容易 受到 攻击 。 
个 性 化 客户 需求 增多 。 随 着 市 场 逐 步 成 熟 和 细 化 ， 不 同 客户 的 要 求 





oO 
叉 呈 多 样 化 趋势 。 
苋 争 越发 激烈 。 西 方 的 发 机 引擎 和 商用 发 动机 服务 产业 有 春 领 先 的 


技术 优势 ， 主 流 发 动机 制造 商 几 十 年 的 市 场 经 过 与 竞争 使 乙 拥 有 较 


局 的 市 场 认 同 度 。 

绿色 友 动 机 。 克 能 环 剑 的 压力 ， 要 求 新 一 代 的 航空 用 动机 要 体现 绿 
色 产 品 的 理念 ， 降 低 气 体 排放 ， 同 时 提升 经 济 适用 性 。 
在 未 来 的 飞机 设计 中 ， 先 进 的 材料 是 关键 ,在 发 动机 设计 中 ， 安 全 性 、 





可 徘 性 、 低 寿命 成 本 与 维修 成 本 是 必需 的 ， 其 他 要 求 还 包括 油耗 低 、 满 足 环 


保 要 求 、 支 持 飞 机 独特 的 系统 。 
>>1.2 面临 的 挑战 
影响 了 企业 的 发 展 。 公 司 共有 350 家 大 小 


SP> 1.2.1 企业 内 部 挑战 
工厂 ，40 多 万 员工 ， 经 营 着 儿 乎 无 所 不 包括 的 产品 。350 家 企业 中 约 有 1/4 
馈 至 高 


经 营 范 围 过 大 、 战 线 过 长 严 
正在 亏损 ，1/3 的 企业 正在 走 下 坡 路 。 这 个 大 家 族 中 ， 小 企业 太 多 ， 其 中 混 
三 | 资 小 
局 
:225 

















杂 了 许多 溥 弱 企 业 ， 影 响 了 效益 也 同时 消耗 大 量 管理 
机 构 设 置 复 杂 见 余 ， 沦 为 一 个 庞大 的 官僚 体系 。 大 量 过 剩 信 息 反 
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层 ， 严 重 影 啊 高 层 的 决策 能 力 且 使 得 公司 运作 效率 低下 。 
> 1.2.2 企业 外 部 挑战 


美国 下 过 经 济 危 机 ， 大 量 人 口 失 业 ， 公 司 破产 ， 且 通货 脱 胀 愈 演 人 鳄 烈 ， 
石油 价格 飞涨 。 

欧洲 、 日 本 等 国 从 战争 中 恢复 过 来 ， 逐 渐 能 够 与 类 国 传统 制造 业 产 品 
苋 第 。 

其 他 行业 的 竞争 。 诺 如 银行 、 你 险 等 广义 服务 业 ， 增 速 远 局 于 制造 业 。 
无 论 征 人 才 还 是 资金 逐渐 站 服务 业 流 进 。 

















1981 年 ， 杰 克 。 韦 尔 奇 成 为 通用 电气 的 CEO 时 ， 通 用 电气 还 是 一 家 和 典 
型 的 制造 业 公 司 ， 公 司 85$% 的 收入 来 目 制造 业 ， 产 品 主要 是 工业 产品 ，13% 
来 自 售后 服务 等 ， 只 有 不 到 2% 来 自 金 融 服 务 。 作 为 一 家 传统 的 制造 企业 ， 
利润 日 益 稀薄 ， 可 作为 产品 附加 的 售后 服务 ， 虽 然 训 不 起 眼 ， 却 有 着 让 人 意 
想不到 的 利润 率 。 

在 GE 儿 大 主要 产业 中 ， 服 务 转型 最 为 典型 的 便 是 GE 航空 发 动机 业务 。 
>D> 1.3.2 ”转型 升级 战略 目标 ( 见 图 10-1) 
单一 品牌 和 模 


式 的 GE 引擎 
服务 














多 品牌 多 模 
式 引 苟 服务 






引擎 服务 业务 
成 为 利润 中 心 
之 一 






图 10-1 转型 升级 战略 目标 
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D> 1.3.3 转型 升级 战略 计划 ( 见 图 10-2 ) 











从 制造 商 向 服务 商 的 转型 并 不 是 一 践 而 就 的 ，GE 集团 一 步 一 步 地 落实 
成 略 计划 。 










收购 发 动机 维修 商 来 扩大 自身 维 
修 服 务 的 范围 及 技术 能 力 。 










以 发 动机 维修 服务 为 文 氮 ， 逐 步 发 
展 其 他 发 动机 和 航空 衍生 品 的 服务 。 





最 终 使 GE 能 够 为 客户 提供 整套 航空 
系统 解决 方案 ， 使 服务 成 为 GE 的 核 
心 利润 增长 点 。 


图 10-2 ”转型 升级 战略 计划 


A> 1.3.4 ”服务 转型 实施 


(1) 维修 服务 

维修 服务 是 GE 发 动机 服务 的 最 初 形 态 。 为 了 加 强 维修 服务 效应 ， 扩 大 
收益 ，GE 在 1977 一 2000 年 收购 了 17 家 引擎 服务 公司 ， 主 要 包括 ; 

1) 1991 年 ，GE 从 英国 航空 公司 (British Airways) 收购 了 威尔士 的 一 
家 大 型 维修 服务 商 ， 从 而 获得 了 维修 、 大 修 劳 斯 莱 斯 引擎 的 能 

2) 1996 年 ，GE 收购 了 巴西 一 家 引擎 服务 丙 窟 尔 玛 (Celma)， 从 此 ， 
GE 具备 了 维修 由 瓦特 〈Pratt & Whitney) 引擎 的 能 力 。 

3) 同时 在 中 国 这 块 新 型 市 场 ，GE 航空 收购 了 厦门 太古 发 动机 的 9.9% 
的 权益 。 
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(2) 发 动机 租赁 服务 

GE 航空 为 客户 提供 发 动机 租 持 服务 ， 减 轻 客 户 资金 压力 的 同时 ， 也 
为 其 本 喘 争 取 到 了 更 多 的 租赁 衍生 服务 。 和 客户 无 需 购 买 发 动机 ， 而 是 根 
据 目 身 使 用 情况 租用 有 发动机， 以 实际 的 使 用 时 间 《〈 钴 确 到 小 时 ) 来 文 付 
租金 。 

1) 绥 解 和 尸 购买 产品 所 承担 胸 资金 压力 ; 

2) 客户 无 需 对 发 动机 购买 数量 做 出 精确 评估 ; 

3) 客户 不 用 承担 发 动机 损坏 、 报 废 等 风险 。 

(3) 和 零 部 件 你 险 服 务 

GE 航空 还 提供 “和 堆 部 件 ” 保 险 服务 ， 保 证 在 24h 之 内 将 更 换 的 部 件 交 
付 给 任何 一 个 机 场 。 通 过 这 种 方法 ，GE 获得 了 大 量 发 动机 服务 合同 。 

1) 保证 飞机 的 正 第 运输 ; 

2) 最 大 限度 地 保证 了 发 动机 的 可 徘 性 ; 

3) 民 好 的 客户 体验 为 GE 争取 到 更 多 的 订单 。 

(4) 研发 技术 文 持 服务 

GE 航空 在 提供 发 动机 产品 的 相关 衡 生 服务 以 外 ， 还 提供 发 动机 研发 拉 
术 服 务 、 航 空 设备 系统 的 技术 文 持 等 。 如 GE 与 中 国 商 飞 、 中 航 工 业 合作 开 
发 研制 大 飞机 C919， 开 及 新 一 代入 空 电子 系统 。 

1) 与 客户 建立 长 期 的 合作 关系 ， 利 于 打开 市 场 ; 

2) 获取 更 多 发 动机 产品 衍生 服务 订单 。 

(5) 检验 解决 方案 

GE 航空 为 航空 运营 商 、 飞 机 整 机 制造 商 提 供 检 验 检测 的 解决 方案 ， 确 
保 飞 机 的 安全 性 和 相关 零 部 件 的 可 靠 性 。 如 GE 推出 了 一 种 便携 式 超 声 复合 
材料 烙 接 检测 仪 ， 机 组 人 员 和 航标 人 员 可 以 通过 该 工具 快速 而 轻松 地 评 佑 复 
合 结构 与 行李 车 或 其 他 交通 工具 发 生意 外 碰撞 后 可 能 造成 的 损坏 。 

1) 确保 飞机 飞行 的 安全 性 ; 
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2) 及 时 反馈 产品 问题 ， 加 快 维修 维护 服务 啊 应 。 

(6) 客户 培训 

GE 航空 利用 目 己 的 培训 资源 为 客户 的 员工 提供 一 些 短期 康 程 ， 包 括 战 
略 合作 伙伴 电 理 研讨 班 (CEP)、 局 级 财务 写 理 人 员 研 讨 班 、 六 西格玛 简 
介 、WO/CAP 分 至 以 及 许多 最 佳 实践 分 娃 的 研讨 会 ， 许 多 客户 在 这 种 合作 
天 系 中 受益 。 比 如 ， 儿 乎 所 有 大 中 华 区 的 主要 航空 公司 都 与 GE 航空 和 培训 
中 心 进 行 合 作 ， 拓 高 人 才 的 定理 技能 。 

1) 提升 客户 相关 业务 技能 ; 

2) 利于 建立 客户 关系 ， 建 立 用 户 和 群 : 

3) 传播 GE 管理 理念 ， 为 后 续 相 关 业 务 铺 平 庆 路。 


>>1.4 服务 体系 


























D> 1.4.1 服务 目标 与 服务 理念 








把 客户 的 满意 放 在 第 一 位 。 每 天 痢 用 目 己 的 专业 和 热情 为 客户 提供 优 
质 、 癌 效 的 服务 ， 满 足 客户 的 服务 需求 ， 持 续 提 融 客 户 满 意 度 ， 为 客户 的 生 
产 运行 保 获 护 航 。 提 供 触 手 可 及 的 施耐德 电气 服务 网 络 和 原 厂 专业 服务 ， 让 
客户 的 需求 得 到 最 快 啊 应 和 解决 。 


>>> 1.4.2 服务 业务 拓展 与 服务 创新 























原本 GE 只 是 具有 对 自 产 引擎 维修 的 能 力 ， 虽 然 在 全 球 都 有 维修 点 ， 但 
是 由 于 维修 成 本 高 ， 这 样 的 服务 并 不 盘 利 。 因 此 ，GE 积极 开拓 服务 业务 及 
创新 服务 ， 如 图 10-3 所 示 。 

独立 服务 业务 : 1996 年 1 月 ，GE 首次 对 飞机 引擎 行业 组 织 机 构 进 行 
重大 改组 ， 设 立 了 一 个 新 职位 一 一 引擎 服务 副 总 裁 ， 并 将 引擎 服务 业务 独 
芯 出 来 ， 如 图 10-4 所 示 。 
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发 动机 
租赁 服务 











零 部 件 
部 保险 
服务 


研发 技术 
支持 服务 





客户 
培训 


检测 解决 
方案 


图 10-3 ”服务 业务 





人 划分 引擎 服务 部 
门 ， 权 力 分 流 ， 
重新 审视 价值 独立 管理 

链 ， 确 立 服务 核 

引 警 服务 业务 附 心地 位 

属于 引擎 部 门 





图 10-4 引擎 服务 





A> 1.4.3 ”典型 服务 客户 剖析 


GE 有 动机 的 客户 主要 包括 以 下 两 类。 
@ 航 宇 运营 商 : 阿 联 机 航 空 公 司 、 责 国航 空 公 司 、 中 国 南方 航空 公 
国有 丰 方 豚 全 公司 二， 
@ 航空 飞机 制造 商 : 波音 航空 航天 公司 、 空 中 客车 公司 、 中 国航 空 工 
业 集 团 等 。 

服务 客户 主要 包括 以 下 几 项 业务 。 

@ 实时 服务 方案 (OnPointyYSolutions， 见 图 10-5) 

GE 为 国泰 航空 的 12 台 GEnx-2B 发 动机 提供 为 期 15 年 的 OnPoint” 服 
务 ， 包 括 维 护 、 修 理 及 大 修 服 务 。 此 OnPoint 服务 协议 在 整个 项 目 周 期 内 的 
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总 价值 为 3.8 亿美 元 。 


OnPoint Solutions 









提供 全 套 的 

长 期 维修 服 

务 的 解决 方 
突 


下 









提供 维修 
所 需 的 材料 





引擎 维修 服务 
公司 


飞机 制造 商 


根据 客户 需求 提供 个 性 化 服务 





降低 客户 运营 成 本 , 减 小 维护 成 本 
客户 承担 的 购买 引擎 的 风险 进一步 降低 


图 10-5 ”实时 服务 方案 (OnPoint*™ Solutions) 


@ 维修 && 材 料 服 务 (Maintenance & Material Service) 

GE 为 客户 提供 长 期 /短期 的 综合 性 维修 保 状 服务， 确认 在 维修 中 更 换 原 
三 材料 和 配件 ， 并 且 与 客户 进行 长 期 的 合作 以 保证 服务 能 够 满足 客户 的 商业 

@ TRUEngineIM ( 见 岁 10-6) 

当 发 动机 的 所 有 权 发 生变 更 时 ， 其 结构 、 材 料 、 维 修 历 史 及 可 文 持 性 会 
影响 它 的 市 场 性 及 总 价值 。 因 此 ，GE 会 根据 这 些 历史 数据 决定 是 合 来 授予 
发 动机 TRUEngine™ 的 称号 ， 而 这 些 发 动机 将 能 更 大 程度 上 提高 其 再 次 销 
售 时 的 价值 。 

@ 飞行 效率 服务 (Flight Efficiency Service) 

在 飞机 飞行 过 程 中 ，GE 能 够 通过 软件 动态 地 分 析 燃 油 使 用 情况 和 飞行 
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状况 ， 从 而 为 航空 运营 商 提 供 一 套 能 源 管 理解 决 方案 。 


NB 服役 一 段 时 间 再 次 销售 





历史 数据 是 否 符合 无 法 授 
GE/CFM 的 要 求 予 称号 


Pu 


Turengine 再 销售 价 再 次 销售 
称号 值 升 高 价值 降低 


图 10-6 TRUEngine™ 





GE 每 年 能 够 通过 这 项 服务 为 亚洲 的 航空 公司 市 省 1% 的 燃油 量 。 而 根 
据 GE 发 布 的 报告 佑 测 ， 每 提高 1% 的 燃油 效率 ， 航 衬 业 每 年 能 节省 20 亿美 
元 ， 而 能 源 行 业 则 能 节省 40 亿美 元 。 

@ MRO 网 络 服务 (MRO NetWork Service) 

GE 航空 为 客户 提供 了 全 球 化 的 服务 ， 无 论 在 何 处 ， 都 有 GE 的 服务 网 
氮 文 援 客 户 。 


2 ”大 型 民用 飞机 RN 


>>2.1 案例 背景 





SD> 2.1.1 企业 简介 








随 着 全 球 航空 制造 业 的 迅速 发 展 ， 世 界 上 各 大 航空 企业 为 在 市 场 竞争 中 
保持 领先 地 位 ， 都 将 服务 与 维护 作为 了 企业 发 展 的 焦点 。 各 航空 企业 竞相 采 
用 先进 的 科学 技术 ， 建 设 和 改进 自身 的 服务 系统 ， 其 中 就 包括 民用 飞机 维修 
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以 及 民用 飞机 各 户 服务 两 大 重点 领域 。 

Airbus 目前 正在 癌 服 务 业 迈进 ， 虽 然 Airbus 在 设计 、 研 发 、 生 产 等 方 
面 全 球 领 完 ， 但 Airbus 并 不 仅仅 想 成 为 一 个 制造 商 ， 而 是 要 提供 相关 的 增 
值 服 务 ， 比 如 文 援 服务 等 ， 为 客户 提高 竞争 力 ， 使 运营 商 在 安全 之 下 提高 效 
率 。 同 样 ，Boeing 公司 也 在 逐步 问 服 务 型 制造 业 转 型 ， 它 每 年 能 为 六 机 制 
造 和 服务 籽 珊 来 约 50 亿美 元 的 香 业 额 。 大 型 民用 飞机 同 服务 业 转 型 已 是 
在 必 行 ， 从 Boeing 和 Airbus 的 转型 经 验 来 看 ， 我 国民 用 客机 的 转型 之 路 还 
很 长 。 

建成 具有 目 主 知识 产权 的 现代 化 的 民用 飞机 服务 模式 与 应 用 体系 ， 能 
够 促进 民航 运输 产业 发 展 ， 提 高 航空 公司 熏 利 能 力 ; 增强 民 机 客户 服务 能 
力 ， 提 升 市 场 范 争 力 ， 壮 大 中 国民 机 产业 ， 为 国产 大 型 客机 项 目 成 功 提供 
必要 保障 。 


PP> 2.1.2 市 场 背景 与 行业 趋势 


























通过 对 飞机 进行 不 断 的 维修 服务 ， 可 以 非常 直接 地 了 解 到 发 机 的 使 用 环 
境 、 运 行 状 态 及 故障 情况 ， 这 对 飞机 的 设计 开发 优化 也 具有 重大 的 意义 ， 可 
以 实现 民 机 产业 链 上 的 制造 两 、 零 部 件 / 航 材 供应 商 、 服 务 维护 提供 商 、 航 
公司 等 各 方 共 启 ， 更 好 地 促进 民 机 产业 的 发 展 。 

目前 ， 世 界 各 大 知名 航空 企业 均 创 建 了 目 己 的 数字 化 客户 服务 系统 ， 例 
如 Airbus、Boeing 等 公司 ， 它 们 运用 当前 的 信息 技术 将 分 艇 在 世界 各 地 的 
相关 信息 综合 起 来 ， 在 数字 内 容 、 行 业 在 线 培 训 、 社 会 化 电子 商务 等 领域 使 
不 同 地 方 的 制造 商 、 合 作者 、 客 户 实 现 生产 、 技 术 、 服 务 等 信息 的 共 孕 ， 将 
高 效 、 完 善 、 便 捷 的 服务 提供 给 客户 。 


>> 2.2 行业 面临 的 压力 与 挑战 


国内 民用 飞机 的 客户 服务 数字 化 水 平 还 很 低 ， 大 部 分 还 处 于 空 日 状态 ， 








Hy 
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基本 上 处 于 起 步 阶 段 ， 与 国外 制造 商 相 比 还 有 很 大 兰 距 。 国 内 用 户 长 时 间 使 
用 国外 进口 飞机 ， 第 年 接受 国外 的 优质 服务 ， 数 字 化 客户 服务 已 成 为 其 工作 
的 不 可 缺少 的 重要 依据 。 

同时 ， 类 似 于 Boeing 和 Airbus 之 类 的 国外 公司 拥有 强大 的 科研 团队 和 
生产 能 力 ， 转 型 压力 相对 较 小 ; 相 比 较 之 下 ， 国 内 企业 的 发 展 状况 参 拳 不 
齐 ， 丰 具备 快速 转型 的 能 力 ， 在 转型 过 程 中 直到 困难 也 很 难得 到 相应 的 帮 
助 ， 只 能 人 不断 地 探索 前 进 。 


>>2.3 ”转型 驱动 














A> 2.3.1 转型 准备 


针对 民用 飞机 服务 价值 共 创 机 制 、 价 值 共 创 模 式 、 价 值 网 络 建 模 与 优化 
等 ， 以 及 民用 飞机 服务 相关 的 数字 内容 、 行 业 在 线 培 训 、 社 会 化 电子 商务 等 
服务 业务 ， 开 展 相 应 的 理论 、 方 法 及 其 技术 的 研究 与 开 有 发， 市 动 和 促进 我 国 
民用 捧 空 制造 业 ， 旋 至 整个 制造 行业 逐步 从 依靠 “ 卖 产 品 ” 转 加 价值 链 高 端 
的 “ 买 服 务 ”， 以 此 推进 我 国 氏 用 航空 制 迁 业 的 战略 性 升级 。 


> 2.3.2 ”转型 历程 


民用 飞机 信息 技术 支撑 系统 是 由 各 业务 系统 通过 数据 共享 和 协同 工作 机 
制 集成 为 一 体 ， 建 立 面 癌 飞 机 全 生命 周期 的 单一 数据 源 的 客户 服务 业务 应 用 
集成 系统 ， 为 客 尸 服务 各 部 门 、 各 环 市 的 业务 提供 一 体 化 的 支持 和 数据 集中 
管理 ， 如 疼 10-7 所 示 。 共 孚 数据 是 数字 化 客户 服务 综合 业务 系统 的 核心 ， 
通过 共 建 共 孚 模式 动态 更 新 。 

















SD> 2.3.3 转型 成 效 





在 国际 先进 制造 业 服务 理念 的 指导 下 ， 完 成 了 民用 飞机 信息 技术 支撑 平 
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全 系统 的 搭建 ， 完 善 了 国内 客户 服务 体系 ， 填 补 了 国内 民 机 数字 化 客户 服务 
的 空 日 ， 提 高 了 民航 飞机 企业 核心 芜 争 能 力 ， 实 现 了 目 主 创新 、 问 国际 一 流 
看 齐 的 目标 ， 为 中 国 的 六 飞机 项 目 做 出 了 应 有 的 页 献 。 




















- FE 


。 你 证 飞机 平稳 投入 


运营 


。 建 并 满足 机 队 规 模 以 及 
不 同 客 户 需求 的 客户 化 

。 首 批 大 型 客机 运行 所 服务 能 力 

需 的 基本 服务 《包含 衣 


。 开 发 客户 增值 我 增值 
的 服务 产品 





利用 服务 包 和 IT 水 平 
等 技术 手段 ， 提 高 飞机 
的 经 济 性 

。 建 成 基本 达到 同等 机 型 
服务 水 平 的 服务 体系 


分 拓展 服务 ) 


。 窗 盖 全 球 机 队 规模 的 
国际 一 流 的 民 机 服务 





图 10-7 转型 目标 





在 转型 过 程 中 以 服务 型 制造 模式 下 民用 飞机 服务 价值 链 、 价 值 网 络 的 研 


蛙 
究 为 基础 ， 通 过 价值 链 重 构 来 获取 客户 服务 价值 ， 从 而 实现 企业 的 服务 创新 
与 企业 服务 化 。 





>>2.4 服务 体系 


>>> 2.4.1 服务 业务 价值 网 络 构建 








民用 飞机 制造 业 价值 网 络 的 利益 相关 者 包括 以 下 几 关 。 





@ 顾客 : 直接 客户 《航空 公司 、 航 空中 介 服 务 商 、 航 空 租 赁 )、 间 接客 
户 “ 飞 机 乘客 ) 等 。 





@ 供应 商 : 主要 结构 供应 商 、 发 动机 制造 商 、 设 备 供应 商 、 其 他 零 部 
件 供应 商 、 原 材料 供应 商 等 。 
@ 元 争 者 : 国内 外 民 机 制造 商 、 飞 机 服务 商 等 。 
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@ 互补 者 : MRO 外 包 丙 、 航 空 搁 术 咨询 、 航 空 租价 、 适 航 当 局 、 行 业 


管理 组 织 、 航 空 保险 、 航 空 培训 等 。 
> 2.4.2 服务 组 织 与 实施 系统 


@ 计划 管理 : 计划 有 编制、 检查、 跟踪 及 管理 。 
@ 经 强 及 成 本 官 理 : 实行 预 、 决 算 管 理 ， 建 立项 目 成 本 控制 方法 、 进 





行 项 目 成 本 预测 。 

@ 质量 管理 : 建立 并 维护 符合 AS9100/9120 标准 和 适 航 要 求 的 质量 管 
理 体 系 。 

@ 风险 管理 : 建立 项 目 风 险 管 理 人 体系， 识别、 分析、 应 对 和 监控 项 目 
风险 。 


@ 适 航 管理 :组 建 客户 服务 构 型 管理 组 织 机 构 并 保证 有 效 运 行 。 

@ 安全 管理 :坚持 “安全 第 一 ， 预 防 为 主 ， 综 合 治理 ”方针 ， 加 强 安 
全 生产 管理 。 

@ 稀缺 人 才 队 伍 建 设 : 编制 人 才 培 养 计 划 ， 完 善 飞行 教员 和 飞行 员 、 
客户 服务 专业 技术 人 员 队 伍 。 


3 工程 机 械 妆 备 RN 


>> 3.1 案例 背 系 














PDP> 3.1.1 企业 向 介 与 行业 商 介 


东 工 程 机 械 公 司 成 立 于 2003 年 ， 是 集 挖 据 机 械 研 发 、 生 产 、 销 售 于 一 
体 的 专业 制造 公司 。 公 司 坐 洲 于 素 有 “人 金 三 朋 ”之 称 的 长 三 角 海 异地 市 ， 拥 
有 上 海 临 港 、 江 区 昆山 两 大 生产 制造 基地 ， 年 产能 力 全 球 第 一 。 
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近 几 年 来 ， 访 工程 机 械 公 司 以 年 均 100% 以 上 的 惊人 增 速 实现 了 跨越 
陈 及 展 ， 销 售 额 连续 两 年 超过 百 亿 元 ， 是 中 国 市 场 占 有 座 增 帆 最 大 的 品牌 ， 
同时 也 是 行业 唯一 一 家 占有 率 超 过 10% 的 品牌 ， 己 连续 两 年 市 场 占有 率 暗 
联 第 一 ， 成 为 行业 无 可 和 争议 的 领 车 企业 。 











SD 3.1.2 市 场 背 景 与 行业 趋势 





服务 型 制造 是 装备 制造 业 从 价值 链 低 端 到 高 端 转 移 的 必由之路 。 通 过 服 
务 平台 的 构建 ， 构 建 工 程 机 械 服务 模式 ， 延 伸 企 业 价 值 链 ， 促 进 工程 机 械 制 
造 回 服务 转型 。 

解决 工程 机 械 服务 业务 问题 ， 促 进 销售 。 面 向 全 生命 周期 的 工程 机 械 
运 维 服务 模式 集成 平台 ， 解 决 服务 人 员 管 理 成 本 高 、 设 备 故 障 解 决 周 期 
长 、 服 务 资料 不 准 导 致 配件 发 错 、 研 发 人 员 获 取 设 备 第 一 手数 据 难 等 一 系 
列 业 务 难题 。 

提高 大 型 装备 安全 生产 效率 ， 减 少 装备 故障 率 和 维修 费用 。 平 台 提 高 装 
备 的 状态 监控 水 平 ， 提 前 预知 故障 和 事故 的 发 生 ， 降 低 事故 发 生 的 概率 ， 降 
低 装备 维修 成 本 。 


>> 3.2 面临 的 挑战 

















>S> 3.2.1 制约 因素 





@ 基础 设施 的 建设 对 工程 机 械 的 需求 越 来 越 大 。 

@ 工程 机 械 的 工作 环 昔 秋分 。 

@ 经 节 性 的 超 负 和 谷 运 行 导 致 生产 事故 较 易 发 生 。 

@ 机械 设备 单 体 价值 较 大 ， 在 销售 过 程 中 主要 采取 按揭 、 分 期 或 融资 
租赁 的 销售 方式 。 

@ 目前 国内 缺乏 完善 的 信用 体系 ， 违 约 成 本 极 低 ， 客 户 拖 欠 贷 球 甚 全 
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恶意 不 还 球 的 情况 时 有 发 生 ， 任 使 厂商、 代理 商都 承担 了 一 定 的 销 
售 风险 。 

@ 上 和 商 同 代理 商人 不 能 及 时 跟 踊 所 销售 的 机 械 设 备 ， 设 备 的 安全 没有 得 
到 充分 的 保障 ， 一 旦 发 生 和 恶意 骗 俩 ， 将 给 厂商 及 代理 商 千 成 巨大 的 
财产 损失 。 





> 3.2.2 企业 需求 


(1) 设备 监控 及 诊断 

设备 终端 GPS 定位 信息 、 设 备 工 况 数据 、 报 警 信 息 、 故 障 信息 获取 ， 
了 解 设备 地 域 分 布 ， 对 报警 信息 和 故障 信息 分 析 ， 实 现 远 程 对 设备 进行 锁定 
和 控制 程序 升级 。 

(2) 设备 客户 服务 

实现 设备 上 下 线 短 信 提 醒 、 电 子 地 图 定位 、 轨 迹 回 放 、 故 障 报警 提醒 、 
系统 操作 日 志 、 挖 掘 机 日 志 、 解 锁 机 等 功能 ， 增 强 系统 的 易 操 作 性 ， 多 样 化 
报表 使 用 户 工作 更 加 便捷 、 自 动 化 。 

(3) 代理 商 管理 

通过 对 主机 销售 、 服 务 、 配 件 采 购 、 债 权 融资 等 流程 与 NC、SAP 等 系 
统 的 无 颖 对 接 实现 业务 集约 化 管理 。 

(4) 智能 终端 服务 

针对 代理 商 及 服务 管理 类 使 用 人 员 ， 整 合 服务 资源 ， 实 现 订 单 手动 、 自 
动 发 送 ， 技 术 配 件 支 持 请 求 的 接收 处 理 、 信 息 公 文 的 实时 传递 ， 服 务 订 单 节 
点 记录 ， 报 表 导 出 分 析 等 。 针 对 一 线 服 务工 程 师 工 作 地 点 的 不 确定 性 ， 通 过 
操作 智能 手机 终端 软件 ， 实 现 订 单 接收 、 订 单 报 完 工 、 技 术 与 配件 文 持 申 
请 、 计 划 任 务 等 功能 。 
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>> 3.3 转型 驱动 


A> 3.3.1 转型 准备 


在 工程 机 械 领 域 ， 服务 体系 的 重要 性 表现 在 以 下 儿 个 方面 : 
@ 行业 的 惯例 一 一 挖掘 机 行业 都 是 四 位 一 体 的 代理 商 体系 。 
@ 工程 机 械 后 市 场 的 利润 越 来 越 成 为 代理 商 利润 的 主要 来 源 。 
@ 留 住 老 客户 一 一 代理 商 开 拓 与 稳定 市 场 的 重要 手段 。 

为 此 ， 公 司 在 以 下 方面 着 手 建 并 自己 的 特色 服务 体系 : 

@ 组 织 构 染 。 

@ 员工 。 


网 点 布局 。 





服务 资源 。 


@ 
© 
@ 制度 。 
@ 


培训 。 
> 3.3.2 ”转型 历程 


公司 始终 坚信 服务 是 一 种 信仰 。 工 程 机 械 特别 是 旋 控 钻机 行业 ， 具 有 产 
品 及 施工 工 忆 的 独特 性 。 由 于 很 多 客户 是 投资 型 客户 ， 他 们 对 施工 工法、 议 
备 结构 、 设 备 鼠 理 和 设备 使 用 都 有 一 个 八 悉 的 过 程 ， 为 他 们 迫 供 优质 的 增 训 
和 服务 ， 他 们 购买 和 使 用 产品 时 才 会 放心 。 服 务 也 像 价 值 链 一 样 ， 环 坏 相 
扣 ， 企 业 服 务 意识 只 有 不 断 握 升 ， 才 能 得 到 不 断 发 展 。 

除了 正常 的 设备 保养 、 维 修 召 请 等 服务 外 ， 该 工程 机 械 公司 还 会 而 问 广 
大 客户 定期 开展 具有 针对 性 的 服务 活动 ， 如 服务 万 里 行 巡 检 、 感 轧 巡 演 、80 
分 运动 、 客 户 走 访 、 满 意 度 提升 等 。 由 于 目前 我 国 机 械 设备 管理 机 制 的 不 完 
普 ， 造 成 客户 对 设备 在 使 用 过 程 中 的 维护 、 你 拳 和 操作 不 其 规范 ， 其 全 很 多 
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客户 极其 缺乏 这 种 意识 。 为 此 ， 需 要 企业 通过 组 织 巡 检 不 断 发 现 问题 、 纠 正 
问题 和 解决 问题 ， 减 少 客 尸 因 操 作 不 当 带 来 的 损失 ， 提 部 施工 效 京 和 经 济 效 
人 租 。 服 务 活动 主要 任务 ; 解决 客户 抱 忽 、 收 集 拉 改 信息 、 迅 速 解决 设备 各 项 
问题 ， 对 施工 中 设备 的 运转 与 维护 进行 系统 指导 ， 整 合 服务 资源 ， 审 核 服 务 
体系 的 运营 ， 充 分 体现 了 “主动 、 热 情 、 人 全面、 贴心 ”的 企业 服务 精神 ， 切 
实 保 障 了 服务 能 力 的 大 幅 提 升 。 





























D> 3.3.3 ”转型 分 析 


特色 服务 体系 分 析 如 下 : 

(1) 合理 的 组 织 构架 

要 有 一 名 具有 丰富 经 验 的 和 管理 能 力 的 服务 经 理 ， 并 赋予 他 权威 与 信 
任 ; 要 有 专门 的 配件 管理 人 员 ; 按 区 域内 的 机 器 数量 与 当年 的 销售 预期 比例 
配备 服务 人 员 ; 必要 时 配备 服务 助理 。 

(2) 人 是 最 重要 、 最 具 活 力 的 资源 

服务 〈 配 件 ) 人 员 技术 工种 的 员工 必须 有 专业 的 理论 知识 和 丰富 的 经 
验 ; 注重 从 外 面 招聘 成 熟 的 服务 人 员 ， 成 熟 的 人 员 易 发 生 文化 冲突 ， 流 动 性 
大 ; 注重 培养 人 才 ， 培 养 的 人 员 对 企业 更 忠诚 ， 新 人 更 具有 可 塑性 。 

(3) 合理 的 网 点 布局 

要 建 在 机 器 密集 和 销售 预期 好 的 地 方 ， 尽 量 缩短 服务 半径 ， 要 建 在 交通 
要 纽 城市 和 交通 便利 处 ， 充 分 考虑 到 企业 规模 和 管理 难度 。 

(4) 配件 、 车 辆 、 工 具 是 最 基本 的 服务 资源 

充分 的 配件 储备 是 服务 的 必 备 条 件 ， 是 销售 配件 的 充分 条 件 ; 配件 是 客 
户 在 设备 寿命 期 的 粮食 ， 配件 销 售 比 主机 销售 有 更 小 的 难度 、 风 险 和 更 多 的 
利润 ， 合 理 的 配件 储备 既 能 满足 需求 又 能 节约 资金 。 服 务 车 辆 是 提高 服务 响 
应 速度 的 重要 资源 ， 服 务 车 辆 可 以 拉动 配件 销售 ， 服 务 车 辆 可 以 提高 工作 效 
率 并 提升 服务 品牌 ， 要 求 按 设备 拥有 量 比例 配备 车 辆 。 服 务 人 员 要 有 必 备 的 
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常用 工具 ; 公司 要 有 挖 机 维修 专用 工具 一 全 两 套 ， 关 用 工具 : 万 用 表 、 压 力 
表 、 负 用 扳手 等 ， 专 用 工具 : 重型 套 和 位、 扭力 扳手 、 发 动机 维修 工具 、 空 调 
维修 工具 、 弄 形 扳手 、 数 码 相机 ;办 公用 品 也 是 工具 : 计算 机 、 传 真 机 、 电 





(5) 制度 一 一 推动 服务 人 员 的 积极 性 

员工 旦 特殊 客户 ， 制 度 是 公司 与 员工 乙 间 的 具体 合同 ;制度 要 合理 约 制 
员工 的 行为 ， 更 要 奋力 激发 员工 的 工作 热情 ;制度 应 保证 与 上 下 游 供应 链 的 
民 性 沟通 与 博 春 ;制度 应 保证 公司 流程 顺畅 :制度 应 给 员工 提供 职业 通道 。 

(6) 培训 一 一 让 企业 与 员工 共同 走 癌 成 功 

培训 能 提高 员工 的 业务 水 平 ， 培训 能 使 员工 认同 企业 的 文化 ;培训 能 使 
员工 按 流 程 工作 ， 促 进 标 准 化 作业 ; 增 训 使 企业 变 成 学 习性 的 企业 ; 增 训 使 
企业 与 员工 共同 走向 成 功 。 











SD> 3.3.4 ”转型 成 效 


(1) 提高 设备 安全 生产 效率 ， 减 少 故 障 待机 时 间 ， 促 进 销售 

1) 通过 远程 监控 、 故 障 预警 等 产品 信息 化 技术 提高 安全 生产 率 ， 减 少 
维修 费用 ; 

2) 智能 调度 、 远 程 诊断 缩短 故障 待机 时 间 ; 

3) 提升 产品 附加 值 和 核心 竞争 力 ， 促 进 销售 。 

(2) 促进 我 国 装 备 制 造 业 由 生产 型 制造 向 服务 型 制造 转变 

1) 实施 本 项 目 ， 可 以 产生 “客户 购买 设备 增加 厂家 利润 ， 厂 家 提供 平 
台 帮 助 客户 节省 管理 成 本 ”的 双赢 模式 。 

2) 通过 标杆 企业 示范 应 用 ， 规 范 服 务 业 务 流 程 ， 淘 汰 落后 机 制 ， 形 成 功 
能 标准 ， 促 进 我 国 装备 制造 业 由 生产 型 向 服务 型 转弯， 提升 行业 整体 竞争 力 。 

(3) 促进 我 国 装 备 制造 业 高 新 技术 应 用 

本 平台 深度 应 用 物 联网 、GPRS、GIS、3G、GPS、 北 斗 定位 系统 等 高 
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狐 拉 术 ， 通 过 标杆 企业 示范 应 用 ， 推 三、 促进 物 联网 通信 技术 整体 发 展 ， 形 
成 基于 产品 信息 化 的 新 型 服务 运 维 人 模式 。 

(4) 促进 效 备 制造 业 整 体 价值 链 延 伸 

目前 客户 目 行 采购 GPS 和 监控 系统 的 平均 成 本 在 5000 元 /车 以 上 ， 
而 仅 能 实现 位 置 管 理 功能 。 本 项 目 开 放 式 的 系统 框 典 允许 针对 客户 的 特 
殊 需 求 进行 定制 开 有 发， 获取 一 定 的 利 调 ， 从 而 市 动 行 业 价值 链 从 产品 生 
命 周 期 初期 间 中 期 转移 ， 从 生产 向 服务 转移 。 


>> 3.4 服务 体系 

















> 3.4.1 服务 目标 与 服务 理念 


服务 理念 : 一 切 为 了 客户， 创造 客户 价值 。 
服务 目标 : 超越 客户 期 纤 ， 超 越 客 户 标准 。 


[> 3.4.2 ”服务 业务 拓展 与 服务 创新 








该 公司 的 挖掘 机 售后 服务 体系 是 一 种 以 企业 、 代 理 商 、 客 户 为 主体 且 始 
终 领先 于 竞争 伙伴 的 “三 方 共 赢 ”服务 体系 。 

服务 体系 包括 以 下 几 方 面 。 

(1) 服务 通道 

畅通 的 4008 服务 热线 ， 客 服 人 员 24h 全 天 候 接听 来 电 ， 并 立即 生成 服 
务 订单 ， 下 达 至 服务 工程 师 。15min 内 ， 由 专门 的 服务 工程 师 回 复 来 电 。 

(2) 服务 队伍 

一 文 由 中 级 、 高 级 、 专 家 、 首 遍 专 家 组 成 的 2000 余人 的 服务 队伍 。 快 
速 反应 、 服 务 热情 、 技 能 精湛 ， 为 客户 的 设备 保 区 护航。 

(3) 服务 业务 

一 套 成 熟 、 高 效 、 专 业 、 规 范 的 服务 业务 处 理 人 体系， 受理 索赔 等 客户 要 
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求 以 及 给 予 赔偿 的 服务 业务 。 

(4) 技术 文 持 

针对 特殊 故障 ， 该 工程 机 械 公 司 的 挖掘 机 拥有 强大 的 技术 文 持 。 由 专 
家 、 技 术 顾问 、 高 级 研发 人 员 组 成 专业 团队 ， 对 故障 进行 分 析 ， 并 在 最 短 时 
间 内 提出 行 之 有 效 的 最 佳 解决 方案 。 

(5) 监督 考核 

监控 、 回 访 双重 渠道 ， 服 务 过 程 、 服 务 结 果 双 向 监控 ， 以 最 快 的 速 
度 、 最 好 的 技能 、 最 热情 的 态度 服务 客户 ， 以 最 诚 蝶 的 心态 及 时 、 人 全面 、 
深入 地 了 解 客户 需求 。“ 客 户 要 求 的 ， 坚 决 做 到 最 好 ， 客 户 没 要 求 的 ， 主 
动 做 到 最 好 。” 

(6) 配件 开发 

致力 于 纯正 配件 的 引入 与 开发 ， 为 客户 提供 低 价格 、 高 品质 的 挖掘 机 纯 
正 配 件 。 

(7) 配件 供应 

拥有 全 方位 的 大 型 立体 仓库 ， 充 足 的 配件 储备 ， 密 集 的 配件 网 络 ， 便 捷 
多 样 的 发 运 渠 道 ， 专 人 跟踪 配件 订单 ， 为 客户 提供 准确 、 及 时 、 快 速 的 一 流 
配件 服务 。 

(8) 特别 活动 

定期 策划 各 种 类 型 的 服务 活动 ， 密 切 与 客户 的 联系 ， 随 时 了 解 客 户 需 
求 ， 为 客户 创造 更 高 服务 价值 。 


>> 3.4.3 胡 型 服务 案例 前 本 






































设备 监控 及 诊断 系统 主要 实现 基于 多 源 使 用 信息 融合 的 产品 状态 监控 、 
预警 与 故障 诊断 。 核 心 功能 包括 : 

@ 工程 机 械 工 况 数 据 的 采集 与 回 传 ; 

@ 工程 机 械 、 服 务 车 车 载 终 闹 应 用 ; 
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@ 设备 数据 管理 分 析 与 应 用 。 

客户 服务 系统 提供 个 性 化 的 设备 服务 ， 增 踢 系 统 的 多 操作 性 ， 多 样 化 报 
表 使 用 户 工作 更 加 便捷 、 目 动 化 。 

代理 商 管 理 系统 将 主机 销售 、 服 务 、 配 件 采 购 、 俩 权 融 资 等 流程 与 
NC、SAP 等 系统 无 颖 对 接 ， 实 现 业务 集约 化 管理 。 

智能 服务 终 病 通过 乔 能 手机 客户 融和 智能 服务 调度 系统 所 供 订 单 服务 、 
计划 任务 、 服 务 调度 。 








> 3.4.4 ”典型 服务 流程 剖析 


服务 流程 如 下 《〈 见 图 10-8): 


1. 计算 机 诊断 系统 


3. 在 线 配件 查询 
4. 智能 配件 调度 
5. 智能 配件 采购 








© 生成 服务 订单 


用 户 主动 式 服务 订单 代理 商 
1. 智能 故障 预警 


2. 智能 巡 检 


被 动 式 服务 订单 
1 一 以 通 
2.CALL CENTER 





图 10-8 服务 流程 
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@ 用 户 生产 服务 订单 ， 提 交 给 代理 商 ; 
@ 代理 商 通 过 智能 调度 ， 交 付 服务 工程 师 ; 
@ 由 工程 师 处 理 服务 订单 。 


4 施 内 德 电气 NN 
>> 4.1 案例 背景 
>>> 4.1.1 企业 简介 与 行业 简介 


施耐德 电气 有 限 公 司 (Schneider Electric SA) “是 世界 500 强 企 业 之 
一 ，1836 年 由 施耐德 兄 第 建立 。 如 今 ， 它 的 总 部 位 于 法 国 吕 埃 ， 施 耐 德 电 
气 公 司 是 全 球 能 效 管 理 领域 的 领导 者 ， 为 100 多 个 国家 的 能 源 及 基础 设 
施 、 工 业 、 数 据 中 心 及 网 络 、 楼 宇和 住宅 市 场 提 供 整 体 解决 方案 ， 其 中 在 
能 源 与 基础 设施 、 工 业 过 程控 制 、 楼 罕 目 动 化 和 数据 中 心 与 网 络 等 市 场 处 
于 世界 领先 地 位 ， 在 住宅 应 用 领域 也 拥有 强大 的 市 场 能 力 。2012 年 ， 施 而 
德 在 全 球 的 总 营 收 达到 240 亿 欧 元 ， 在 100 多 个 国家 拥有 超过 140 000 名 
员工 。 企 业 市 场 绑 盖 能 源 及 基础 设施 、 数 据 中 心 及 网 络 、 工 业 、 住 宅 、 建 
筑 等 多 个 领域 。 

施耐德 电气 公司 为 客户 提供 池 兰 全 生命 周期 的 广 丙 级 服务 ， 和 触手 可 及 的 
施耐德 电气 服务 网 络 和 诛 广 专业 服务 ， 让 客户 的 需求 得 到 最 快 啊 应 和 解决 。 





























> 4.1.2 市 场 背 景 与 行业 趋势 


在 世界 制造 业 服 务 化 转型 的 大 背景 下 ， 制 造 业 面临 看 新 的 发 展 趋势 。 中 
国 制造 业 抓 住 了 世界 制造 业 转 移 这 个 历史 的 发 展 机 过 ， 带 动 中 国 经 济 经历 了 
融 速 发 展 的 30 年 。 目 前 中 国务 动力 成 本 的 优势 正在 受到 越 来 越 多 的 发 展 中 
国家 尤其 是 邻 国 的 挑战 ， 施 耐 德 电气 中国) 与 对 手 的 竞争 不 断 加 剧 ， 利 汇 











:245， 
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不 断 下 降 。 近 年 来 ， 全 球 范 围 内 服务 业 迅速 发 展 ， 各 国 经 济 的 服务 增加 值 占 
国民 生产 总 值 的 比例 日 益 扩 大 ， 经 济 重 心 正 从 制造 业 辐 服务 业 转 变 ， 越 来 越 
多 的 企业 通过 服务 业 的 发 展 增强 制造 业 的 竞争 力 ， 生 产 性 服务 业 开始 快速 友 
展 。 传 统制 造 业 的 商业 模式 主要 以 产品 的 生产 与 销售 为 重点 ， 制 造 业 的 新 型 
商业 模式 彻 压 改变 了 以 往 制 造 业 单纯 依赖 产品 制 迁 和 销售 的 商业 模式 ， 将 服 
务 和 制造 融合 ， 打 迄 了 一 套 满 是 客户 需求 的 产品 服务 组 合 ， 人 不仅 更 好 地 获得 
了 客户 的 忠诚 度 ， 还 显著 地 提升 了 企业 业务 的 整体 利润 附加 值 ， 使 得 企业 能 
够 实时 地 理解 客户 的 潜在 需求 ， 更 好 地 把 握 市 场 主动 。 


>> 4.2 面临 的 挑战 
A> 4.2.1 企业 内 部 挑战 


(1) 丈 动 成 本 上 升 

中 国 劳动 力 成 本 的 优势 正在 受到 越 来 越 多 的 发 展 中 国家 尤其 是 邻 国 的 挑 
战 ， 印 尼 、 越 南 、 菲 律 宾 、 印 度 拥 有 大 量 比 中 国 更 低廉 的 劳动 力 。 随 着 人 民 
币 汇率 的 上 升 ， 劳 动力 成 本 上 升 将 是 长 期 的 趋势 。 

(2) 环境 变化 

目前 ， 环 保 问题 越 来 受到 重视 ， 绿 色 产 品 和 可 持续 发 展 成 为 企业 的 重要 
课题 。 

(3) 企业 竞争 力 

随 厦 企业 扩大 ， 制 造 与 服务 网 络 进一步 复杂 化 ， 企 业 逐 渐 由 传统 的 单 
个 核心 企业 转变 为 依靠 合作 网 络 ， 通 过 密切 的 交互 行为 充分 配置 资源 ， 形 
成 密集 而 动态 的 企业 服务 网 络 。 消 费 者 追求 个 性 化 产品 ， 传 统 的 产品 已 经 
无 法 满足 用 户 的 需要 ， 企 业 的 生产 应 更 加 符合 消费 者 的 需求 ， 实 现 消费 者 
对 产品 生产 过 程 的 参与 和 体验 ， 满 足 消费 者 的 个 性 化 心理 需求 ， 促 进 消费 
者 价值 的 实现 。 
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Di>4.2.2 企业 外 部 挑战 


(1) 能 源 问 题 

原材料 价格 上 涨 ， 由 于 世界 经 济 周期 循环 ， 以 及 新 兴 经 济 体 对 需求 的 拉 
动 ， 近 年 来 国际 原材料 价格 持续 走 融 。 

(2) 市 场 苋 争 的 压力 

施耐德 电气 (中 国 ) 的 主要 竞争 对 手 ABB 和 西门 子 纷纷 加 大 在 中 国 
的 投资 和 布局 ， 而 且 随 着 中 国 本 土 企 业 的 成 长 和 壮大 ， 大 家 为 了 争夺 更 大 
的 市 场 份额 ， 守 化 电气 产 品 的 价格 战 愈演愈烈 ， 苋 争 不 断 加 剧 ， 利 润 不 断 
下 


>> 4.3 转型 驱动 

















HA> 4.3.1 转型 准备 





2008 年 以 来 ， 随 看 世界 制造 业 服 务 化 的 发 展 趋 势 ， 施 耐 德 电气 中 
国 ) 看 手 进行 服务 化 转型 ， 提 出 了 “一 个 施耐德 电气 ”的 公司 计划 ， 依 托 目 
喘 丰 是 的 产品 门类 和 优秀 的 产品 质量 ， 未 渐 由 一 家 专业 产品 提供 商 转 型 为 一 
家 解决 方案 的 供应 商 。 

2008 年 ， 施 耐 德 电 气 〈 中 国 ) 开始 了 由 产品 制造 商 同 服务 提供 商 转变 
的 准备 工作 ， 并 且 引 入 了 合同 能 源 管理 模式 ， 直 接 为 客户 提供 节能 服务 ， 分 
译 和 客户 的 三 能 收 荔 。 同 时 ， 整 个 施耐德 电气 公司 包括 中 国 区 拉 开 了 战略 转型 
的 序 医 ， 它 以 节能 增 效 为 核心 ， 通 过 为 客户 提供 整体 的 解决 方案 ， 逐 渐 把 公 
司 由 产品 制造 商 变 成 了 产品 与 服务 相 结合 的 “能 效 管理 专家 ”。 施 耐 德 电气 
(中 国 ) 为 构建 高 效 的 产品 服务 系统 ， 采 取 了 包括 企业 并 购 、 品 牌 整合 以 及 
业务 外 包 3 个 方面 的 措施 ， 扩 充 了 产品 的 种 类 ， 提 高 了 产品 的 质量 ， 同 时 为 
客户 提供 更 好 的 服务 效 末 ， 便 客户 的 价值 得 到 最 大 化 。 
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A> 4.3.2 转型 历程 


为 了 配合 施耐德 电气 的 服务 化 转型 以 及 “一 个 组 织 ” 的 公司 新 计划 顺利 
实施 ， 从 2010 年 开始 了 组 织 机 构 的 变革 《〈 见 图 10-9)， 施 耐 德 电气 (中 
国 ) 总 体 由 不 同 的 事业 部 门 和 共享 文 持 部 门 构成 。 共 享 文 持 部 门 负 责 财 务 、 
人 力 资源 、 生 产 、 研 发 、 法 律 和 信息 管理 等 职能 ， 事 业 部 主要 包括 : 配 电 事 























业 部 、 智 能 终 冰 事业 部 、 工 业 事业 部 、 楼 衬 事业 部 和 IT 事业 部 。 


共享 支持 部 门 

















和信 力 资源 部 
战略 和 业务 发 展 部 
市 场 部 
J 项 目 设备 与 业务 服务 部 
能 源 大 使 
质量 与 客户 关爱 部 


配 电 事业 部 副 总 载 
智能 终端 事业 部 副 总 裁 


工业 事业 部 副 总 载 


楼 宇 事业 部 副 总 载 
全 球 开 IT 事业 部 副 总 载 
HK 事业 部 副 总 载 


图 10-9 施耐德 电气 “中 国 ) 的 管理 团队 











Di 4.3.3 转型 分 析 








面 对 日 蔓 严 峻 的 及 展 难 题 ， 施 而 德 电气 开始 了 服务 化 转型 。 根 据 制 造 企 
业 当 前 的 实际 状况 ， 通 过 采取 各 种 策略 《“ 如 品牌 融合 、 企 业 并 购 、 业 务 外 包 
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等 ) 来 实现 服务 功能 的 增强 。 施 耐 德 电气 通过 统一 品牌 战略 将 若干 个 旗下 品 
牌 整合 成 一 个 “施耐德 ”品牌 ， 既 增强 了 品牌 宣传 效果 也 带 给 客户 一 种 解决 
方案 的 整体 感 和 专业 感 ， 通 过 对 国内 相关 企业 的 不 断 并 购 ， 施 耐 德 电气 (中 
国 ) 在 众多 相关 领域 迅速 拓展 了 市 场 ， 为 整体 解决 方案 的 实行 提供 了 坚实 的 
产品 基础 。 它 的 这 种 既 发 展 产品 市 场 又 加 强 服务 市 场 的 做 法 ， 是 其 服务 化 转 
型 的 一 大 特色 ， 使 产品 与 服务 产生 一 种 良性 互动 ， 将 非 核心 业务 外 包 ， 使 其 
资源 集中 于 为 客户 提供 节能 产品 和 节能 服务 上 ， 增 强 了 其 在 能 源 行业 的 市 场 
竞争 力 。 商 业 模式 的 转变 和 新 的 产品 服务 系统 构建 最 终 还 是 需要 由 人 来 完 
成 ， 由 人 的 行为 来 进行 保证 ， 所 以 ， 必 须 通 过 有 效 的 组 织 来 实现 人 力 资源 与 
企业 战略 的 匹配 ， 用 规则 的 建设 来 保证 战略 的 实施 。 施 耐 德 电气 〈 中 国 ) 通 
过 对 组 织 模式 的 改造 ， 来 保证 其 转型 战略 的 顺利 实施 ， 其 主要 有 以 下 几 种 做 
法 : 首先， 进行 部 门 的 合并 ， 将 资源 集中 起 来 ， 减 少 解决 方案 执行 中 的 沟通 
障碍 ， 其 次 ， 创 立 “ 商 务 合同 中 心 ” 规范 商务 合同 行为 ， 管 理 整个 合同 执 
行 期 内 的 风险 ， 最 后 ， 由 各 个 BU 和 中 国 区 总 裁 组 成 施耐德 电气 中 国 理事 
会 ， 分 享 和 协调 宏观 议题 ， 以 保持 中 国 地 区 所 有 实体 的 行事 一 致 。 商 业 模 
式 、 产 品 服务 系统 和 组 织 模式 是 服务 化 转型 的 3 个 重要 组 成 部 分 ， 施 耐 德 电 
气 (中国 ) 的 成 功 经 验证 明了 制造 企业 服务 化 转型 是 一 种 科学 的 选择 和 必然 
的 趋势 。 





















































> 4.3.4 转型 成 效 





施耐德 电气 “中 国 ) 最 开始 主要 是 以 “产品 供应 商 ” 的 号 份 进入 中 国 ， 
采取 了 多 品牌 战略 ， 迅 速 拓宽 了 在 中 国 市 场 的 覆盖 面 ， 近 20 年 来 产品 的 销 
售 收 入 年 均 增 长 率 都 保持 在 20%~30%。 从 2008 年 开始 ， 施 耐 德 电气 (中 
国 ) 着 手 进行 服务 化 转型 ， 要 成 为 一 家 解决 方案 的 提供 商 ， 为 客户 提供 一 站 
式 的 服务 。 施 耐 德 电气 (中 国 ) 的 组 织 模式 也 随 着 战略 的 改变 而 改变 ， 在 原 
有 部 门 的 基础 上 进行 有 益 的 部 门 合 并 ， 并 且 增 加 新 部 门 来 确保 战略 的 顺利 实 
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施 ， 比 如 增加 能 源 大 使 一 职 、 设 立 施耐德 电气 理事 会 等 。 

服务 化 转型 之 前 ， 施 耐 德 电气 (中国) 基本 上 是 一 家 传统 意义 上 的 低压 
电器 设备 的 制造 企业 ， 主 要 是 同 客 户 销 售 经 久 耐用 的 低压 产品 以 及 一 些 便 早 
的 维修 服务 。 转 型 乙 后 ， 它 提出 了 解决 方案 和 合同 能 源 管理 的 概 您 ， 是 一 种 
长 期 持续 的 服务 熏 利 模式 ， 在 整个 产品 生命 周期 中 与 消费 者 持续 交流 与 互 
动 。 通 过 癌 服 务 型 制造 的 转变 ， 施 耐 德 电气 《中 国 ) 与 对 手 的 苋 争 也 逐渐 演 
变 为 在 服务 质量 和 创新 方面 的 竞争 ， 在 处 理 客 户 需 求 方面 ， 由 最 初 的 片面 了 
解 顾客 的 需求 转变 为 全 面 了 解 顾客 的 需求 ， 使 客户 的 利益 最 大 化 ， 从 而 赢得 
胜利 。 


>> 4.4 服务 体系 



































2> 4.4.1 服务 目标 与 服务 理念 

把 客户 的 满意 放 在 第 一 位 。 每 天 都 用 目 己 的 专业 和 热情 为 客户 提供 优 
质 、 高 效 的 服务 ， 满 足 客 户 的 服务 需求 ， 持 续 提 高 客户 满意 度 ， 为 客户 的 生 
产 运 行 保 和 车 护航 。 提 供 触 手 可 及 的 施耐德 电气 服务 网 络 和 原 厂 专业 服务 ， 让 
客户 的 需求 得 到 最 快 响应 和 解决 。 


>> 4.4.2 服务 业务 拓展 与 服务 创新 
































施耐德 电气 公司 为 客户 提供 涵盖 全 生命 周期 的 厂商 级 服务 。 

服务 体系 包括 : 

(1) 保 内 服务 

依托 400 客户 关爱 中 心 在 线 自助 服务 网 络 等 形式 ， 为 客户 提供 现场 服 
务 、 维 修 退 返 、 专 家 级 分 析 、 紧 急 故 障 产品 替换 等 专业 服务 ; 在 国际 服务 
方面 ， 施 耐 德 电气 通过 全 球 统一 的 国际 服务 体系 ， 可 为 客户 提供 覆盖 130 个 
国家 地 区 的 联 保 服务 。 
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(2) 全 生命 周期 厂商 级 服务 

公司 的 工程 师 和 咨询 师 将 为 客户 提供 专业 的 服务 ， 包 括 扩 术 文 持 、 现 场 
服务 、 维 修 服 务 、 备 件 服务 、 服 务 合同 、 咨 询 服 务 、 升 级 改造 和 客户 蔽 训 
等 ， 为 客户 提供 设备 的 全 生命 周期 三家 级 服务 ， 帮 助 客 户 了 预防、 降低 及 消除 
设备 和 系统 的 风险 ， 实 现 人 员 和 设备 的 安全 ， 保 障 设备 的 连续 性 运转 ， 所 升 
设备 性 能 和 优化 运 袁 成 本 。 

(3) 能 增 效 服务 

施耐德 电气 拥有 100 多 配套 节能 增 效 解 次 方案 ， 以 及 300 多 种 世 能 增 效 
产品 ， 涵 盖 迷 几 、 钢 铁 、 水 泥 、 电 力 、 市 场 、 建 筑 等 众多 领域 。 

(4) 增值 服务 

1) 提供 特殊 的 需求 : 与 客户 的 团队 与 合作 伙伴 密切 合作 : 提供 灵活 有 
效 的 干预 ， 提 供 个 性 化 的 项 目 官 理 。 

2) 提供 定制 化 、 工 程 化 的 服务 : 细 分 市 场 日 新 月 异 的 应 用 知识 ;包括 
尖 踢 拉 术 在 内 的 创新 与 附加 价值 服务 ， 竟 现 我 们 的 承 话 ， 与 客 己 并肩 工 作 以 
满足 需求 。 





\ 


=< 


> 4.4.3 典型 服务 部 门 剖析 








客户 关爱 部 门 主要 的 业务 内 容 有 : 
(1) 客户 关爱 中 心 
客户 关爱 中 心 是 一 个 由 180 多 名 专业 人 员 组 成 的 ， 以 客户 为 中 心 的 强大 





的 文 持 团队 ， 作 为 公司 面向 客户 的 窗口 ， 客 户 关 爱 中 心 一 直 把 客户 的 满意 度 
放 在 第 一 位 ， 每 天 都 用 自己 的 专业 和 热情 为 客户 提供 优质 、 高 效 的 服务 。 
(2) 物流 中 心 
物流 中 心包 含 广州 、 北 京 、 深 圳 、 上 海 等 多 个 物流 中 心 业 务 。 
(3) 售 前 售后 服务 


客户 的 满意 度 始终 是 施耐德 电气 公司 最 为 天 注 的 。 为 了 以 最 快 的 速度 对 
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客户 的 服务 需求 做 出 啊 应 ， 遇 布 中 国 50 个 城市 的 专业 技术 团队 将 及 时 提供 
7X24h 的 服务 。 训 练 有 素 且 经 验 丰 富 的 行业 资深 服务 专家 将 为 客户 提供 最 
专业 的 服务 方案 以 及 实施 最 高 效 的 现场 处 理 。 

(4) 运行 无 忧 服务 卡 

施耐德 电气 资深 现场 工程 师 4h 或 8h 现场 人 工 提 供 专业 维护 检测 报告 或 
咨询 报告 : 辅助 专业 检测 设备 ， 结 合 专业 数据 ， 由 施耐德 电气 资深 现场 工程 
师 提供 。 指 定 区 域内 的 差旅费 用 。 

(5) HBN 产品 工厂 保修 延长 服务 

一 个 用 来 代表 服务 的 有 形 产 品 ， 最 终 用 户 和 合作 伙伴 可 以 像 便 件 库存 的 
管理 方式 一 样 来 管理 服务 产品 信和 









































I> 4.4.4 ”典型 服务 流程 剖析 


客户 国际 文 持 服务 流程 如 图 10-10 所 示 。 





设备 出 口 有 
合作 伙伴 山 | 起 海外 用 户 
售后 服务 申请 本 
| 
Ls 


当地 售后 服务 部 


进行 现场 服务 ' i 


售后 。 。 虐 : 通过 销售 提出 现 \ 





| 场 服务 申请 
| 通过 内 部 网 传递 现场 
服务 电 请 信息 
本 se | 
国际 支持 联络 人 3 | A 国际 支持 联络 人 
服务 报告 
中 国 售 后 服务 部 海外 用 户 所 在 国 


图 10-10 ”服务 流程 





1) 海外 用 己 捉 出 服务 申请 ; 
2) 由 合作 伙伴 提供 给 售后 部 门 ， 通 过 销售 提出 现场 服务 申请 ; 
3) 由 国际 文 持 联络 人 传 逆 服务 报告 ， 通 过 内 部 网 传 圳 现场 服务 申请 
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4) 当地 售后 服务 部 接收 服务 报告 ， 进 行 现场 服务 ， 
5 瑞 格 案 兰 RN 


>> 5.1 条例 育 景 


DiP> 5.1.1 企业 简介 与 行业 简介 








英 格 索 兰 早 在 1871 年 就 创始 了 其 业务 。 近 几 年 来 ， 英 格 索 兰 已 经 转变 
成 为 一 个 多 品牌 产品 的 制造 型 企业 ， 为 全 球 不 同 领域 的 客户 服务 ， 并 且 改 变 
了 以 往 的 对 资本 投入 要 求 高 的 重型 机 械 制造 的 业务 类 型 。 

严格 索 兰 于 2008 年 6 月 5 日 正式 完成 收购 美国 特 灵 公司 〈Trane)。 特 
灵 是 全 球 最 大 的 采暖 、 通 风 、 空 调和 楼 宇 自 动 管理 系统 供应 商 之 一 。 此 次 收 
购 使 英 格 索 兰 成 为 一 个 年 收入 达到 170 亿美 元 的 全 球 多 元 化 工业 企业 ， 位 列 
世界 500 强 。 

英 格 索 兰 在 全 球 拥 有 近 64 000 名 员工 。 公 司 全 球 生产 制造 和 装配 运营 
分 布 包括 : 美国 有 29 个 工 三 ; 欧洲 有 31 个 工 广 ; 亚洲 有 14 个 工厂; 南美 
洲 有 6 个 工厂 ; 加 拿 大 有 1 个 工厂 。 英 格 索 兰 还 有 其 他 办 事 处 、 仓 库 以 及 维 
修 中 心 分 布 在 全 世界 各 地 。 

英 格 索 兰 作 为 一 家 全 球 性 多 元 化 的 工业 企业 ， 致 力 于 改善 家 庭 和 楼 宇 温 
控 质 量 和 舒适 度 ， 为 食品 与 其 他 易 腐 货物 的 运输 和 保存 ， 为 家 庭 和 商业 财产 
的 安全 方面 提供 产品 、 服 务 和 解决 方案 ， 并 促进 工业 生产 力 与 效率 的 提高 。 























SD 5.1.2 市 场 背 景 与 行业 趋势 





压 暂 机 蜗 病 产品 市 场 为 “ 监 海 ”主要 表现 在 : 行业 成 长 性 极 高 ， 未 来 
市 场 容 量 庞大 。 我 国 已经 成 为 全 球 最 主要 的 空 压 机 生产 基地 。 "十 二 五 ”期 
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间 下 游行 业 的 固定 资产 投资 稳定 增长 ， 未 来 5 年 国内 空 压 机 市 场 维持 
10% 一 15% 增 长 是 大 概率 事件 ，2015 年 国内 总 市 场 容 量 将 超过 300 亿 元 。 

内 外 资 品牌 差距 较 大 。 国 际 厂 商 基 于 拉 术 优势 占领 了 优势 地 位 ， 尤 其 是 
在 中 融 中 产品 市 场 ， 我国 大 量 的 国际 广 商 集中 在 中 低 问 产品 市 场 ， 普 过 不 有 具 
有 核心 部 件 制造 能 力 ， 产 品 同 质 化 情况 严重 ， 市 场 芜 争 激 烈 。 

行业 的 三 大 发 展 趋势 。 螺 杆 压缩 机 代 蔡 活塞 压缩 机 ， 全 谐 系 压缩 机 的 
国产 化 ， 市 能 减 排 、 能 源 标 识 ， 已 成 为 各 内 资 企 业 所 必须 努力 的 三 大 发 展 
方 问 。 内 资 广 商 吸 须 进入 高 靖 产 品 的 “蓝海 ”领域 。 与 外 资 三 商 相 比 ， 内 
资 商 在 拉 术 上 不 发 达 ， 尤 其 在 蜗 附 加 值 、 局 性 能 的 产品 开发 上 ， 示 来 利益 


抢占 的 制高点 应 该 在 高 端 产品 ， 
>> 9.2 面临 的 挑战 


产品 缺少 本 土 化 改进 ; 
产品 成 本 大 蜗 不 下 ; 

市 场 份 额 被 后 来 者 抢占 ; 

中 国 本 土 企业 的 快速 成 长 ; 

企业 之 间 通 过 部 相 降 低 商 品 的 市 场 价格 ; 
万 能 环 你 压力 。 


>> 5.3 转型 驱动 






























































A> 5.3.1 转型 准备 


两 格 索 兰 在 中 国 拥 有 一 文 近 50 人 的 专业 化 离心 式 压 缩 机 服务 团队 ， 在 
全 国 设立 了 7 个 售后 服务 部 。 每 一 位 严格 索 兰 离心 机 服务 工程 师 都 经 过 严格 
的 塔 训 和 考核 ， 相 当 数 量 的 服务 人 员 有 过 国外 培训 经 历 ， 服 务 团 队 拥 有 大 量 
的 实践 经 验 ， 其 中 不 乏 有 5 一 10 年 及 以 上 的 严格 索 兰 工作 经 验 的 资深 技术 人 
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。 喘 格 索 三 有 能 力 、 有 信心 为 客户 提供 优 奈 、 快 速 的 服务 啊 应 。 
严格 索 兰 在 上 海 设 有 专业 的 维修 中 心 ， 提 供 离心 机 大 修 、 转 子 动 平 衡 、 
电机 大 修 、 冷 却 器 清洗 、 冷 却 器 翻新 等 特种 服务 。 

依托 严格 索 兰 饥 布 全 球 的 备件 分 拨 中 心 和 设 在 上 海外 融 桥 你 税 区 IR 
备件 保税 仓库 ， 企 业 有 能 力 以 最 快 的 啊 应 速度 为 用 户 提 供 各 种 英 格 标 兰 纯 
Es 


30 











> 5.3.2 ”转型 历程 


1998 年 严格 索 三 与 服务 有 关 的 部 门 是 备件 和 服务 ， 当 时 备件 是 伪 利 
的 ， 而 服务 是 亏损 的 。 但 是 仅仅 10 年 之 后 ， 服 务 部 门 年 利润 达到 2000 万 于 
金 ， 这 期 间 发 生 了 很 多 转变 。 

第 一 ， 最 开始 的 口号 ， 照 顾 好 每 一 个 瑞 格 索 兰 空气 压缩 机 部 门 的 客户 ， 
关注 的 只 有 买 空气 压缩 机 的 产品 的 客户 。 后 来 口号 变 成 照顾 好 每 一 个 严格 索 
兰 的 客户 ， 这 时 不 仅 关 注 产 品 的 客户 ， 也 关注 了 解决 方案 。 最 后 口号 变 成 了 
照顾 好 每 一 个 客户 ， 这 里 面包 含 了 更 广泛 的 服务 。 

第 二 ， 要 有 好 的 坚强 的 团队 ， 要 有 组 织 架 构 。 好 的 团队 还 要 放 在 外 地 为 
顾客 服务 。 

第 三 ， 服 务 业 需要 创新 ， 需 要 执行 力 。 

第 四 ， 建 立新 的 职称 炎 励 机 制 ， 炎 励 、 收 入 、 升 迁都 与 能 力 挂钩 。 

第 五 ， 提 高 基础 设施 。 

第 人 六， 坚持 以 客户 为 中 心 ， 不 管 是 创 灯 、 备 件 偿 是 其 他 服务 ， 都 以 客户 






































第 七 ， 把 售后 和 服务 看 成 是 目 己 的 业务 ， 而 不 是 负担 。 


D> 5.3.3 转型 分 析 





基于 客户 负面 体验 理论 ， 喘 格 索 兰 拥有 一 套 解 决 方 采 ， 豆 励 投 诉 ， 最 明 
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显 的 英 过 于 提升 38% 挽回 率 ， 以 降低 危险 与 流失 的 百分比 。 其 次 就 是 提高 
投诉 紊 ， 很 多 大 企业 都 希望 投诉 量 越 低 越 好 ， 英 格 索 兰 反 其 道 而 行 之 ， 鼓 励 
客户 去 投诉 ， 令 顾客 更 容易 投诉 。 

两 个 聚焦 的 金 科 玉 律 可 改善 的 还 有 22% 负 面体 验 。 理 论 上 将 正面 体验 
值 加 大 ， 将 负面 体验 值 减 少 。 每 家 企业 ， 无 论 规模 多 大 ， 其 资源 总 是 有 限 。 
请 记 住 以 下 两 个 聚焦 的 金 科 玉 律 : 

， 不 是 所 有 顾客 对 您 都 是 同样 重要 一 一 找 出 您 的 最 佳 或 目标 客户 ; 

第 二 ， 不 是 所 有 体验 对 顾客 都 是 同样 重要 一 一 找 出 客户 的 关键 体验 。 

知道 了 目标 客户 的 关键 体验 ， 您 就 知道 如 何 投 放 资 















































> 5.3.4 ”转型 成 效 





瑞 格 索 兰 通过 服务 转型 培育 了 客户 导 问 型 的 文化 ， 构 建 与 时 俱 进 、 丰 富 
多 元 和 兼容 并 蕾 的 文化 ， 激 发 创新 与 创造 ， 通 过 全 球 化 推动 增长 ， 促 进 客户 
解决 方案 的 开发 ， 确 保 所 有 员工 投 号 瑞 格 索 兰 的 企业 使 命 

建立 了 便捷 的 服务 网 络 一 一 400 公里 服务 较 ， 实 现 了 门 对 门 快速 发 运 体 
系 ， 建 立 了 塔 训 中 心 ， 通 过 对 持续 改进 的 不 断 深 化 ， 推 行 早 越 运 香 ， 增 加 客 
户 价值 。 











过 近 供 可 持续 发 展 的 解决 方案 和 服务 ， 在 全 球 范 围 内 满足 人 们 对 馈 适 
度 和 融 效 节能 的 需求 ， 实 现 了 通过 创新 、 新 兴 市 场 和 服务 增长 业务 。 


>>5.4 服务 体系 





> 5.4.1 服务 目标 与 服务 理念 


服务 目标 : 从 一 个 空气 压缩 机 制造 商 ， 稳 步 问 服务 提供 商 迈 进 。 
服务 理念 1 。 
@ 及 时 解决 用 户 的 抱 铠 ; 
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@ 倾听 用 户 的 声音 ; 

@ 让 用 户 满意 ; 

@ 对 用 户 操 作 人 员 及 服务 人 员 培 训 ; 
@ 反 饥 信息 ; 


@ 跟踪 改正 措施 。 


DPD> 5.4.2 服务 业务 拓展 与 服务 创新 








服务 体系 包括 : 

1. 大 修 车 间 

(1) 业务 受理 和 工作 流程 

对 于 设备 大 修 、 采 购 、 客 户 中 心 信 息 、 合 同 的 签订 和 员工 管理 都 有 一 套 
规范 的 工作 流程 和 管理 流程 ， 并 且 严 格 执行 。 大 修 车 间 工 作 人 员 只 是 对 于 已 
定 客 户 进 行 管理 ， 就 是 说 只 在 接收 来 日 客户 信息 中 心 的 信息 后 才 对 相应 的 客 
户 采 取 行 动 。 

(2) 客户 资产 管理 

客户 资产 主要 是 指 设备 ， 客 户 资产 管理 平台 包括 : 计算 机 平台 、 软 件 文 
持 和 人 员 控 制 。 其 中 ， 人 员 控 制 要 做 到 现场 实时 管理 设备 的 使 用 状态 、 维 修 
和 人 员 培 训 与 管理 。 

(3) 客户 回访 调查 (外 部 客户 、 内 部 客户 ) 

对 客户 服务 之 后 ， 还 要 定期 和 不 定期 地 对 客户 回访 调查 。 根 据 客户 是 否 
和 公司 签订 了 合同 ， 对 于 签订 合同 的 客户 会 定期 进行 回访 并 且 当 客户 有 需要 
的 时 候 会 不 定期 进行 回访 ， 对 于 无 合同 的 客户 ， 公 司 会 采取 随机 抽取 其 中 一 
部 分 客户 调查 。 一 般 一 年 是 一 到 两 次 。 

2. 客 忆 呼叫 中 心 

(1) 调查 对 象 

包括 最 终 客 户 和 经 销 商 。 
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(2) 提供 呼叫 服务 和 内容 
工作 人 员 包 揪 两 个 搂 和 人 人、 两 个 搂 出 和 一 个 主管 ， 其 主要 业务 如 下 : 








客户 呼 入 。 建 立 在 客户 负面 体验 理论 基础 上 ， 对 于 客户 的 呼 入 和 投 





诉 ， 客 户 呼 叫 中 心 起 到 信息 传递 的 作用 ， 立 刻 传 到 客户 中 心 ， 并 且 
会 在 4 之 内 回复 客户 ， 限 定 在 规定 的 时 间 完 成 ， 人 否则 把 客户 的 投诉 
上 升 一 级 进行 处 理 。 











呼出 《和 客户 回访 )。 一 方面 要 求 接 通 率 达到 90% 以 上 ， 万 一 方面 的 服 





务 态度 调 碍 会 有 电话 录音 。 





(3) 绿色 通道 
指 对 签订 合同 的 客户 ， 公 司 力 保 以 最 快捷 的 速度 使 客户 得 到 周到 的 





绿色 通道 啊 应 程序 如 下 : 





关键 客户 燃眉之急 。 直 接 来 目 客 户 或 公司 内 部 员工 传递 而 来 。 

第 一 责任 人 判断 和 筛选 。 第 一 责任 人 为 客户 中 心服 务 主任 充分 了 解 
问题 并 做 出 初步 判断 ， 确 认 事件 的 啊 应 级 别 ， 回 第 一 文 持 人 寻求 帮 
助 。 如 果 采 用 邮件 方式 ， 在 邮件 主题 中 标注 “绿色 通道 -客户 名 称 - 
订 蛙 号 (订单 写 为 选项 )” 和 申请 理由 ， 以 便 第 一 支持 人 优先 快速 
啊 应 。 

进入 绿色 通道 。 














@ 寻求 帮助 。 可 以 采用 方法 WDD， 和 朋 接 问 第 一 文 持 人 寻求 帮助 ， 第 一 文 持 





人 在 处 理 问 题 的 同时 发 邮件 向 800 报 备 ， 也 可 以 采用 方法 @@， 致 电 
800-820-2128， 呼 叫 中 心 在 1h 内 审核 完毕 ， 速 交 第 一 支持 人 处 理 。 

全 程 跟 踩 。 呼 叫 中 心 负 责 全 程 跟踪 ， 直 到 问题 有 效 解 决 ; 记录 解决 
过 程 ， 必 要 时 通知 相关 部 门 进行 流程 补办 ; 电话 回访 ， 了 解 客 户 满 


rd 
BF 
忆 芭 。 








@ 有 效 解决 问题 。 时 间 第 一 ， 效 来 第 一 ， 打 和 破 利 规 ， 人 快速 啊 应 。 例 
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如 ， 服 务 到 位 时 间 、 备 件 到 位 时 间 必 须 是 非 绿色 通道 的 。 

3. 产品 远程 监控 网 络 

(1) 远程 控制 系统 简介 

对 设备 的 使 用 情况 进行 远程 监控 ， 如 果 有 异常 情况 ， 提 前 通知 客户 。 

(2) 远程 控制 系统 数据 采集 

主要 设备 的 运行 状态 参数 。 

(3) 远程 控制 系统 实施 的 目的 

在 设备 出 现 故 障 之 前 ， 提 前 通知 客户 ， 使 双方 的 损失 降 到 最 低 。 

4. 客户 关系 管理 系统 

(1) 客户 分 类 及 其 分 类 的 原则 

根据 经 济 学 的 二 八 原则 ， 英 格 索 兰 把 客户 分 为 A、B 和 C 3 类 ， 对 不 同 
的 客户 采取 不 同 的 服务 措施 。 例 如 ， 对 于 A 类 客户 会 每 季度 进行 一 次 调 
但 ，B 类 和 C 类 客户 则 会 采取 抽查 的 方式 进行 调查 。 

(2) 客户 关系 管理 的 流程 

主要 针对 核心 备件 (三 毛 和 油 ) 的 购买 和 使 用 情况 进行 比较 ， 对 数字 低 
的 客户 通过 客户 中 心 进 行 沟 通 ; 拜访 情况 的 分 析 处 理 。 

(3) 客户 关系 管理 的 效果 分 析 

现在 运行 两 套 客 户 关 系 管理 系统 ， 后 台 是 比较 流行 公用 的 Oracle 的 操 
作 系 统 ， 而 DMS 是 当地 开发 的 系统 ，DMS 对 前 台 开 放 ， 能 够 使 前 台 自 己 
维护 。 但 是 两 个 系统 之 间 没 有 接口 ， 数 据 传输 不 方便 ， 而 上 一 个 系统 时 间 
长 、 投 入 多 ， 仍 然 需要 改进 。 

5. 服务 质量 控制 体系 

(1) 服务 质量 标准 的 制定 及 其 实施 

对 于 工程 师 的 调查 有 电话 了 解 、 客 户 中 心 电 话 接 通 率 和 其 他 业务 收入 等 
制定 的 标准 ， 其 他 的 工作 人 员 都 有 其 相应 岗位 的 考核 标准 。 
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(2) 服务 质量 的 监督 控制 
正面 引导 、 公 司 宣传 、 开 训 和 考核 等 手段 ， 捉 高 服务 质量 和 监督 服务 


质量 。 


> $.4.3 典型 服务 案例 





(1) 兰州 某 炼油 厂 

在 西安 某 广 校正 动 平衡 ， 由 于 不 了 解 转 子 的 装配 结构 ， 平 衡 过 程 中 导致 
轴 严 重 破坏 ， 几 乎 报废 ， 最 终 厂 方 还 是 找到 英 格 索 兰 离心 机 团队 ， 经 过 系统 
的 动 平 衡 检 测 ， 最 终 问题 完美 解决 。 

(2) 上 海 某 钢铁 集团 

公司 内 部 检修 公司 校正 动 平 衡 ， 轴 、 推 力 块 、 叶 轮 都 有 不 同 程度 的 破 
坏 ， 平 衡 后 振动 还 是 很 高 ， 最 终 委托 第 三 方 求助 英 格 索 兰 ， 最 终 问 题 顺 利 
解决 。 

(3) 湖南 某 炼油 广 

原先 在 洛阳 做 动 平 衡 ， 平 衡 后 1,2,3 级 振动 都 高 ， 经 过 英 格 索 兰 的 动 平 
衡 之 后 ， 问 题 得 以 完善 解决 。 














RN 





>> 6.1 公司 简介 与 发 展 趋 势 


SS 6.1.1 公司 简介 


陕西 藏 风机 (和 集团) 公司 (简称 陕 鼓 ) 始 建 于 1968 年 ，1975 年 建成 投 
产 ，1996 年 由 陕西 鼓风机 三 改 制 为 陕西 开 风 机 (集团 ) 公司 。 陕 鼓 是 为 治 
金 、 石 化 、 煤 人 化工、 电力 、 环 保 等 行业 提供 大 型 动力 装备 系统 问题 解决 方案 
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的 集成 商 和 系统 服务 商 。 

主导 产品 轴 流 压缩 机 和 能 量 回 收 透 平 装置 曾 多 次 弱 获 国家 科学 技术 进步 
奖 ， 属 “中 国名 牌 ” 产 品 。2007 年 11 月 ， 陕 鼓 品 牌价 值 达 115.63 亿 元 ， 在 
“中 国 品牌 500 强 ” 中 排名 第 58 位 。 公 司 的 产品 : 轴 流 压缩 机 、 能 量 回收 透 
平装 置 、 离 心 压缩 机 、 离 心 哉 风机 、 通 风机 五 大 类 ， 主 导 产 品 轴 流 压缩 机 和 
能 量 回 收 透 平装 置 属 高 效 节 能 环保 产品 。 

从 2001 年 起 ， 陕 下 主要 经 济 指标 年 均 增长 率 均 超过 70% 以 上 ， 特 别 是 
效益 指标 增幅 远大 于 规模 指标 增长 。 完 成 的 销售 收入 、 利 税 、 利 润 3 项 指标 
的 累计 值 分 别 达 到 了 建 片 以 来 33 年 的 2.54 倍 、4.20 倍 和 6.52 倍 。 


PP> 6.1.2 目前 公司 的 发 展 趋势 














2001 年 ， 陕 或 经 营 战略 发 生 了 较 大 变化 ， 提 出 了 从 产品 经 营 癌 服务 商 
转型 的 战略 目标 ， 并 围 经 该 战略 开 有 了 一 系列 新 的 服务 项 目 ， 并 对 服务 范围 
进行 拓宽 和 延伸 ， 将 服务 视 为 创造 新 的 价值 的 源 暴 。 有 具体 服务 项 目 及 其 变化 
阶段 如 图 10-11 所 示 。 
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图 10-11 ” 陕 喜 近 几 年 提供 的 服务 项 目 及 其 变化 阶段 {9 
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>> 6.2 ”企业 面临 的 压力 与 挑战 


元 六 6.2.1 企业 内 部 压力 与 挑战 








蝴 看 市 场 的 不 断 成 熟 ， 改 风机 行业 的 产品 苋 争 日 益 激 烈 ， 各 种 不 同 规模 
的 企业 约 有 1600 和 家， 国内 市 场 总 量 不 超过 300 亿 。 传 统 的 经 营 模式 是 依靠 
引进 技术 、 诡 置 设 备 、 增 加 人 员 ， 目 我 产销 单机 ， 只 满足 客户 部 分 需求 的 低 
靖 经 营 。 

陕 或 在 2001 年 以 前 主要 关注 的 是 产品 生产 与 销售 。 在 产品 服务 方面 ， 
主要 是 传统 的 售后 服务 ， 例 如 设备 维修 、 提 供 备品 备 件 等 。 

















[> 6.2.2 企业 外 部 形势 的 挑战 








风机 主要 应 用 于 冶金、 石化 、 煤 化工 、 环 保 、 电 力 、 水 泥 及 制药 等 行 
业 ， 下 游行 业经 济 周 期 、 固 定 资 产 投 资 、 投 资 建设 周期 对 风机 市 场 需 求 有 很 
影响 “十 二 五 ”期 间 ， 中 国 经 济 将 从 以 依赖 投资 为 主 的 增长 方式 逐步 转 
换 为 依 徘 内 需 ， 风 机 下 游 各 子 行业 未 来 投资 增 速 将 回落 ， 由 此 造成 风机 行业 


景气 程度 的 下 清 。 


>> 6.3 转型 驱动 























> 6.3.1 转型 准备 


近年 来 ， 卫 或 借助 机 械 工 业 快 速 发 展 的 有 利 时 机 ， 把 握 现 代 制 造 业 的 发 
展 趋 势 进行 战略 转型 ， 走 新 型 工业 化 道路 。 从 2001 年 开始 ， 陕 误 俏 立 了 
“从 出 售 单 一 风机 产品 癌 出 售 个 性 化 的 透 平 成 僚机 组 问题 的 解决 方案 和 出 香 
系统 服务 转变 ， 从 产品 经 营 同 品牌 经 营 转 变 ” 的 “两 个 转变 ”发 展 战略 ， 这 
是 陕 到 试图 走出 传统 制造 业 的 发 展 模式 而 寻求 进入 现代 制造 业 发 展 模式 的 演 
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试 和 探索 。 其 中 ， 大 力 开拓 服务 经 济 是 陕 鼓 面 向 未 来 发 展 的 重要 战略 举措 。 
>P> 6.3.2 转型 历程 


2001 一 2009 年 ， 陕 鼓动 力 营 业 收 入 复合 增长 率 为 36%、 净 利润 复合 增 
长 率 为 39%， 从 2001 年 的 销售 收入 3.12 亿 元 增长 为 2009 年 的 36 亿 元 。 在 
2010 年 ， 订 单 大 超 预 期 。2010 年 公司 实现 订货 42.45 亿 元 ， 同 比 增 长 
216%， 如 图 10-12 所 示 。 其 中 ， 公 司 在 战略 转型 过 程 中 大 力 开 发 、 拓 展 的 
工业 服务 、 基 础 设施 服务 板块 业务 承揽 量 同 比 增长 670%， 该 两 板块 业务 量 
在 公司 总 业务 量 中 所 后 比重 由 2009 年 同期 的 14% 提 升 全 31%， 如 图 10-13 
所 示 。 





国 销售 额 ( 亿 元 ) 


2001 年 2010 年 订货 量 





图 10-12 ” 陕 或 销售 额 数据 对 比 


工业 服务 、 基 础 设施 服务 在 陕 鼓 总 业务 量 中 
所 占 比 重 


14% 2009 年 工业 服务 、 
基础 设施 服务 
中 2009 年 总 业 服 量 


2010 年 工业 服务 、 
基础 设施 服务 


s 2010 年 总 业务 量 








图 10-13 相关 服务 业务 占 陕 避 总 业务 比例 
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Di> 6.3.3 转型 分 析 


利用 资本 作 “ 撑 杆 ?， 促 进 产业 升级 。 当 前 ， 国 内 外 市 场 疲 软 ， 正 是 实 
施 并 购 重 组 的 最 佳 时 机 。 陕 或 动力 将 利用 资本 手段 ， 通 过 参股 、 并 购 、 合 作 
等 方式 ， 广 泛 开 展 对 外 合作 ， 强 化 关键 技术 、 引 进 高 疹 人 才 ， 践 行 “ 两 个 转 
变 ”发 展 战 略 ， 为 企业 发 展 构筑 核心 和 关键 业务 环节 ， 使 企业 发 展 得 更 快 更 
好 。 陕 或 动力 以 “两 个 转变 ”( 从 单一 产品 供应 商 癌 能量 转换 领域 系统 解决 
方案 商 和 系统 服务 商 转变 ， 从 产品 经 营 癌 品牌 经 营 、 资 本 运作 转变 ) 发 展 战 
略为 导 问 ， 把 退 求 齐 越 的 思想 贯彻 到 企业 各 项 工作 中 ， 使 陕 或 动力 从 优秀 走 
问 音 越 。 

陕 或 推进 服务 战略 转型 ， 业 务 发 展 急 需 提 升 和 远程 服务 文 持 能 力 ， 这 就 
为 远程 监测 诊断 从 无 到 有 、 快 速 推进 提供 了 舞台 。 通 过 远程 监测 诊断 系 
统 ， 使 陕 到 延 仲 了 服务 手 恬 ,提升 了 服务 能 力 ， 拉 动 了 服务 产业 ， 促 进 了 
战略 转型 。 





























> 6.3.4 ”转型 成 效 


(1) 转变 了 增长 方式 

@ 转变 前 : 设备 、 体 力 、 技 能 ; 
@ 转变 后 : 品牌 、 知 识 、 资 
(2) 突破 了 行业 的 边界 

@ 转变 前 : 以 我 为 界 ; 

@ 转变 后 : 以 客户 为 界 。 

(3) 提升 了 组 合资 源 的 能 

@ 转变 前 : 目 有 的 资源 ; 

@ 转变 后 : 组 合 全 球 资源 。 
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>>0.4 服务 体系 


> 6.4.1 服务 目标 与 服务 理念 


服务 理念 : 向 用 户 提 供 个 性 化 的 、 完 整 的 问题 解决 方案 和 系统 服务 。 

服务 目标 : 全 力 推进 “两 个 转变 ”， 打 造 世界 一 流 绿 色 动 力 企 业 。 从 单 
一 产品 供应 丙 问 能 量 转换 领域 系统 解决 方案 商 和 系统 服务 商 转 变 ， 从 产品 经 
营 问 品 牌 经 营 、 资 本 运作 转变 。 


>>> 6.4.2 ”服务 业务 拓展 与 服务 创新 





1. 服务 业务 

(1) 回 客 户 提 供 系 统 的 功能 解决 方案 

(2) 回 各 忆 提 供 专 业 化 的 服务 

@ 门客 户 提供 专业 化 维修 改造 服务 ; 

@ 为 客户 提供 专业 化 的 系统 的 备品 备件 服务 ; 

@ 门客 户 提供 专业 化 远程 设备 状态 管理 服务 ; 

@ 站 客户 提供 金融 服务 。 

2. 服务 创新 

(1) 提供 专业 化 全 托 式 维修 检修 服务 

按照 用 户 要 求 ， 委 派 维 修 人 员 常 驻 用 户 ， 为 用 户 的 透 平 机 组 进行 日 党 维 
修 保养、 检修 维修 等 业务 ， 保 证 用 户 设 备 的 正常 运行 ， 从 而 使 用 户 不 必 关 注 
设备 管理 ， 孕 受 专 业 化 服务 。 

(2) 设备 的 更 新 改造 、 调 剂 转让 服务 

对 用 户 的 旧 设 备 或 二 手 设备 进行 升级 或 更 新 改造 ， 提 供 二 手 设 备 的 调剂 
转让 服务 。 
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(3) 设备 健康 状况 溃 理 服务 

为 用 户 机 组 建立 健康 管理 档案 ， 利 用 远程 监 汕 技术 定期 对 用 户 设备 进行 
诊断 分 析 ， 预 测 机 组 未 来 运行 状况 ， 并 出 上 其 运行 状况 预测 分 析 报 告 ， 为 用 户 
设备 的 正常 运行 所 供 保障 。 














A> 6.4.3 ”典型 服务 案例 剖析 





以 陕 或 为 宝钢 提供 的 能 量 回 收 透 平 痛 置 〈TRI) 工程 成 套 项 目 为 例 进行 
分 析 。 

陕 鼓 向 宝钢 除 提供 传统 意义 上 的 TRT 主机 外 ， 还 提供 了 配套 设备 、 厂 
房 、 基 础 及 外 围 设 施 建议， 实施“ 区 钥 是 ”工程 ， 提 供 高 炉 煤 气 余 压 余 热 回 
收发 电 功 能 。 

对 客户 而 言 ， 好 处 之 一 是 不 需要 进行 专门 项 目 管理 ， 管 理由 陕 或 专业 化 
常理 队伍 完成 ， 客 户 不 需要 协调 主机 制造 商 、 配 套 设 备 商 、 工 程 实 施 商 的 天 
系 ， 协 调 量 大 大 减少 ， 出 现任 何 问题 均 由 陕 或 负责 ， 好 处 之 二 是 控制 项 目 投 
资 和 控制 投资 周期 ， 因 系统 不 配套 、 实 施 经 验 不 足 而 造成 的 成 本 上 升 和 周期 
难以 控制 的 问题 能 有 效 解决 。 

对 陕 或 而 言 ， 好 处 之 一 是 用 核心 设备 拉动 了 大 市 场 ， 并 把 非 核心 部 分 外 
包 ， 通 过 少量 撤 术 和 管理 人 员 获 取 可 观 的 差额 利润 。 实 施工 程 成 套 后 前 后 对 
比 ， 合 同 额 增 加 到 4.5 倍 ， 利 润 增 加 到 3.7 倍 ; 好 处 之 二 是 陕 豆 的 苋 搜 能 力 
明显 增强 。 因 为 陕 或 整合 了 社会 资源 ， 为 客户 提供 了 完整 的 问题 解决 方案 ， 
供 货 范围 扩大 ， 系 统管 理 能 力 增强 ， 可 以 与 陕 或 进行 芭 委 的 企业 大 量 减 少 ， 
陕 或 获取 订单 的 能 力 大 幅度 增强 ， 好 处 之 三 是 为 陕 误 建立 了 资金 地;， 好 处 之 
四 是 这 种 方式 仅 需 要 少量 技术 、 管 理 人 员 运 作 ， 不 存在 固定 资产 投资 ， 因 
此 ， 在 市 场 变 化 时 风险 不 会 太 大 ， 企 业 抗 击 市 场 冲 击 的 能 力 明 显 增强 ; 好 处 
之 五 古 非 主机 部 分 仅 需 要 少量 人 员 完 成 ， 其 人 均 产 值 、 利 润 远 局 于 设计 制造 
主机 ， 将 为 企业 继续 推进 这 套 思 路 增强 了 信心 积累 了 经 验 。 
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让 陕 喜 最 终 下 定 决心 的 ， 是 市 场 需 求 也 正在 发 生 的 变化 : 举重 的 重型 工 
业 正 走 同 轻 资产 化 ， 在 非 主 业 领 域 ， 设 备 和 服务 尽 可 能 地 采取 外 包 的 方式 。 
更 进一步 ， 陕 鼓 希 望 不 仅 提供 系统 ， 还 能 够 “出 租 ” 系 统 ， 以 长 线 的 服务 来 
取代 一 次 性 交易 。 这 不 仅 让 客 刀 布 省 大 量 一 次 性 资金 投入 ， 更 容易 聚焦 主 
业 ; 还 让 陕 喜 由 交易 型 变 为 服务 型 企业 ， 数 倍 拉 长 了 收入 曲线 。 

可 以 看 出 ， 陕 鼓 向 宝钢 提供 的 TRT 工程 承包 ， 为 陕 鼓 、 宝 钢 都 创造 了 
巨大 的 经 济 效益 ， 也 创造 了 民 好 的 社会 效益 ， 实 现 了 “多 顾 ”。 























> 6.4.4 ”典型 服务 流程 剖析 ( 见 图 10-14 ) 
2 
pe | 


a 合同 管 仆 、 口 














成 套 设备 部 。 
下 
外 
最 本 制 |- ， 
js 千 以 
图 10-14 ”服务 组 织 与 实施 
服务 流程 : 
1) 成 套 设 备 部 了 解 客 户 需 求 
2) 工程 承包 部 向 合同 管理 中 心 申报 合同 ; 








3) 合同 管理 中 心 负责 合同 审核 、 智 能 协调 、 下 达 安 装 服 务 要 求 ; 
4) 产品 服务 中 心 委 派 人 员 提 供 专业 服务 ; 
5) 项 目 小 组 接受 工程 承包 指派 项 目 经 理 ， 为 客 尸 提供 服务 。 





附录 名词 解释 


STP (Segmenting、Targeting、Positioning ): 市 场 细 分 ， 目 标 市 场 ， 市 
场 定 位 

ERP (Enterprise Resource Planning): 企业 资源 计划 管理 

MRP (Material Requirement Planning): 物资 需求 计划 

CRM (Customer Relationship Management): 客户 关系 管理 








QFD (Quality Function Deployment): 质量 功能 配置 

4PL (4th-Party Logistics): 第 四 方 物流 

EDP (Electronic Data Processing): 电子 数据 处 理 

MIS (Management Information System): 管理 信息 系统 

DSS (Decision Support System): 决 朱 支持 系统 

DW (Data Warehouse): 数据 仓库 

KPI (Key Performance Indicator): 关键 绩效 指标 

BSC (Balanced Scorecard): 平衡 记分 卡 

4S (Sale、Service、Sparepart、Survey ): 销售 、 售 后 服务 、 零 件 供 
应 、 信 息 反 馈 

EC2 (Elastic Compute Cloud): 弹性 计算 云 

AOG (Aircraft On Ground): 紧急 订货 运输 

FHS (Filesystem Hierarchy Standard): 文件 系统 目录 标准 
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